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ABSTRAK 
 
PENGARUH STRATEGI BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN STUDI PADA PT PEGADAIAN 
 PERSERO CABANG PINRANG 
 
 
Suci Amriaty Thamrin 
Prof.Dr.H.Cepi Pahlevi,SE.,M.Si 
Dr.H.M.Sobarsyah, SE.,M.Si 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh strategi bauran pemasaran jasa 
yang terdiri dari produk (x1), price (x2), place (x3), promotion (x4), people (x5), 
physical evidence (x6), process (x7). terhadap kepuasan konsumen dalam 
memilih produk jasa PT. Pegadaian Persero Cabang Pinrang serta untuk 
mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
dalam memilih jasa PT Pegadaian Persero Cabng Pinrang. 
 
Penelitian ini dilaksanakan di PT Pegadain Persero Cabang Pinrang dengan 
sampel sebanyak 100 respondenndiambil secara simple random sampling. 
Analisi data yang digunakan adalah secara deskriptif untuk menjelaskan data 
penelitian dan deskripsi penelitian, sedangkan untuk menganalisi data  kuantitatif 
menggunakan analisi regresi linear berganda dan parsial dengan menggunakan 
SPSS versi 20.0.. 
 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel bauran pemasaran jasa yang 
terdiri dari produk (x1), price (x2), place (x3), promotion (x4), people (x5), physical 
evidence (x6), process (x7) secara bersama – sama berpengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT. Pegadaian Persero Cabang 
Pinrang dan variable people(X5) ditemukan sebagai variabel yang paling 
dominan.  
 
Kata Kunci :  bauran pemasaran jasa, produk, price, place, promotion, people, 
physical evidence, process, dan kepuasan konsumen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
x 
 
ABSTRACT 
 
EFFECT OF SERVICE MARKETING MIX STRATEGIES ON CUSTOMER 
 SATISFACTION STUDY IN MORTGAGE 
PERSERO BRANCH PINRANG 
 
 
Suci Amriaty Thamrin 
Prof.Dr.H.Cepi Pahlevi, SE., M.Si 
Dr.H.M.Sobarsyah, SE., M.Si 
 
 
This study aims to look at the influence of marketing mix strategy consisting of 
products (x1), price (x2), place (x3), promotion (x4), people (x5), physical 
evidence (x6), process (x7). on consumer satisfaction in choosing a product 
services PT. Pawnshops Branch Persero Pinrang as well as to determine the 
variables that most influence on consumer satisfaction in choosing the services of 
PT Pegadaian persero Cabang Pinrang. 
 
This research was conducted at PT Pegadaian Persero Cabang Pinrang with a 
sample of 100 respondents were collected by simple random sampling. Analysis 
of data used descriptively to explain the research data and a description of the 
research, while to analyze quantitative data using multiple linear regression 
analysis and partial by using SPSS version 20.0 .. 
 
The results showed that the variables of service marketing mix consisting of 
product (x1), price (x2), place (x3), promotion (x4), people (x5), physical evidence 
(x6), process (x7) together - the same positive effect on consumer satisfaction in 
choosing a product services PT. Pegadaian persero Cabang Pinrang and 
variable (X5) is found as the variable that most affects customer satisfaction. 
 
Keywords:  marketing mix, product, price, place, promotion, people, physical 
evidence, process, and customer satisfaction. 
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BAB I 
     PENDAHULUAN 
1.1.  Latar Belakang Masalah 
Lembaga keuangan di Indonesia terdiri dari dua yaitu, lembaga keuangan 
bank dan lembaga keuangan non bank. Kedua lembaga ini selain memiliki fungsi 
sebagai lembaga intermediasi juga memiliki fungsi untuk menyalurkan dana 
kepada masyarakat dalam bentuk kredit. Lembaga keuangan bank maupun non 
bank selalu berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat 
dalam bidang kredit. Hal tersebut sesuai dengan pengertian Perusahaan Umum 
(Perum) Pegadaian sebagai salah satu lembaga keuangan bukan bank, yang 
secara resmi melakukan kegiatan pembiayaan yakni dalam penyaluran dana 
kepada masyarakat dalam bentuk kredit atas dasar hukum gadai dengan maksud 
untuk melindungi masyarakat dari pihak - pihak non formal seperti, rentenir atau 
lintah darat. Tugas utama Perum Pegadaian adalah untuk mengatasi agar 
masyarakat yang sedang membutuhkan uang tidak jatuh ke tangan pelepas uang 
atau rentenir yang bunganya relatif tinggi. 
Secara de jure, usaha gadai saat ini hanya dilakukan oleh perusahaan 
gadai milik pemerintah, sudah berkali-kali berubah badan hukum Indonesia sejak 
1961. Namun secara de facto, sudah banyak yang menjalankan bisnis gadai 
meskipun belum memiliki dasar hukum yang kuat. 
Gejala ini merupakan peluang usaha yang sangat baik untuk 
meningkatkan pendapatan nasional. Berbagai perusahaan gadai baru pun mulai 
bermunculan baik lembagapemerintahan maupun swasta. Fenomena ini di suatu 
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sisi akan menguntungkan konsumen dengan tersedianya berbagai pilihan 
penyedia jasa dengan bebagai kemudahan yang ditawarkan, namun di sisi lain 
hal ini merupakan ancaman bagi perusahaan gadai lain baik perbankan maupun 
non perbankan dengan bertambahnya pesaing. Untuk memenangkan  
persaingan  tersebut,  tentu setiap perusahaan harus lebih memperhatikan 
kepuasan konsumen yang  menjadi sasaran  jasa yang ditawarkan untuk 
memperoleh keuntungan. 
Kepuasan ataupun ketidakpuasan konsumen kini menjadi pembicaraan 
yang hangat ditingkat internasional, nasional, industri, dan perusahaan. 
Konsumen yang menjadi objek atau sasaran jasa yang ditawarkan oleh industri 
atau perusahaan haruslah bisa merasakan sebuah nilai kepuasan dari jasa yang 
digunakan. Tentunya hal ini akan memberikan dampak yang sangat besar 
terhadap keberlangsungan usaha perusahaan , karena apabila konsumen 
merasa puas terhadap jasa yang ditawarkan oleh perusahaan maka akan 
berdampak terhadap tingginya tingkat penjualan jasa yang ditawarkan dan hal ini 
bisa jadi membuat konsumen akan merasa bangga dan senang dengan jasa 
yang digunakan. Akan tetapi sebaliknya apabila konsumen merasa tidak puas 
terhadap jasa yang ditawarkan oleh perusahaan maka akan berdampak terhadap 
menurunnya tingkat penjualan dan bisa jadi konsumen akan beralih ke 
perusahaan pesaing. 
konsumen atas suatu jasa tentu akan berbeda pada waktu yang berbeda 
pula. Bisa jadi jasa yang ditawarkan dianggap memuaskan pada saat sekarang 
tetapi belum tentu akan memuaskan pada masa yang akan datang. Sehingga 
perusahaan diharapkan akan lebih tanggap mendengar keluhan konsumennya.  
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Selain itu, salah satu faktor penting yang menjadi penentu keberhasilan 
perusahaan dalam meningkatkan volume penjualan untuk mencapai target laba 
yang maksimal dalam usaha mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan 
adalah kegiatan pemasaran. Untuk itu setiap perusahaan harus mampu 
merumuskan strategi pemasaran yang tepat karena dengan adanya strategi yang 
tepat, dapat diartikan bahwa perusahaan telah mengenal dengan baik 
kelemahan dan kekuatan dari perusahaan itu sendiri dan sekaligus dapat 
mengantisipasi kesempatan dan ancaman yang berasal dari luar perusahaan 
sehingga perusahaan dapat lebih memantapkan diri dalam menghadapi 
persaingan yang ada dan pada akhirnya akan bermuara pada keberhasilan 
dalam usaha maksimisasi profit . Hal lain yang perlu diperhatikan oleh 
perusahaan adalah perilaku konsumen, perusahaan harus mampu membaca 
kebutuhan dan keinginan konsumen terhadap jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan. Dengan mengetahui keinginan konsumen, perusahaan dapat 
merumuskan strategi pemasaran yang tepat yang mampu mempengaruhi 
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa yang ditawarkan perusahaan. 
Strategi pemasaran terbagi atas dua bagian yaitu: STP (Segmentation,Targeting 
and positioning) dan srategi bauran pemasaran. Untuk perusahaan jasa strategi 
bauranpemasaran jasa terbagi atas 7 elemen yaitu: product, price, place, 
promotion, people, physical evidence dan process. Zeithaml dan Bitner dalam 
Wahyu Jumadi, (2012:2) 
PT Pegadaian (Persero) sebagai perusahaan gadai pertama di Indonesia 
berupaya menerapkan strategi bauran pemasaran yang dinilai cukup jitu dalam 
menghadapi persaingan yang ketat di sektor gadai dewasa ini. Untuk itu, perlu 
untuk mengetahui pengaruh strategi bauran pemasaran yang diterapkan oleh PT. 
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Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang terhadap kepuasan konsumen dalam 
memilih PT. Pegadaian (Persero), perlu pula mengetahui elemen-eleman mana 
saja dari strategi bauran pemasaran tersebut yang paling berpengaruh  terhadap 
kepuasan konsumen, karena hal tersebut  dapat menjadi keunggulan kompetitif 
bagi perusahaan. 
Dengan melihat pentingnya peranan kepuasan konsumen dalam usaha 
pencapaian tujuan perusahaan, maka penulis mengangkat judul “Pengaruh 
Bauran Pemasaran Jasa terhadap Kepuasan Konsumen Studi Pada PT. 
Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang”. 
1.2. Rumusan Masalah 
  Dari Latar belakang masalah  yang telah dipaparkan, maka yang menjadi 
pokok permasalahan dalam penulisan ini adalah: 
1. Apakah bauran pemasaran jasa yang terdiri dari dimensi product, price, 
place, promotion, people, physical evidence dan process berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT 
Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang? 
2. Dimensi apakah dari bauran pemasraan jasa yang terdiri dari product, 
price, place, promotion, people, physical evidence dan process  yang 
dominan berpengaruh terhadap kepuaasan konsumen dalam memilih 
produk jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang? 
1.3. Tujuan Penelitian 
 Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah tersebut, 
penelitian ini bertujuan : 
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1. Mengetahui pengaruh strategi bauran pemasaran jasa yang terdiri dari 
dimensi product, price, place, promotion, people, physical evidence dan 
process terhadap kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT 
Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang. 
2. Mengetahui dimensi dari bauran pemasaran jasa yang paling dominan 
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT 
Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Selain sebagai syarat kelulusan untuk menempuh gelar sarjana (S1) 
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisni Universitas Hasanuddin 
Makassar, diharapkan penelitian ini juga bermanfaat bagi : 
1. Sebagai referensi bagi perusahaan dalam menetapkan strategi 
pemasarannya. 
2. Sebagai acuan bagi pihak yang berniat untuk meneliti lebih lanjut 
mengenai strategi pemasaran. 
3. Menambah khasanah pemikiran penulisan dan pembaca di bidang 
kajian pemasaran. 
1 .4.  Sistematika Penulisan 
 Sistematika penulisan ini di sajikan untuk memberikan gambaran susunan 
keseluruhan dari penelitian ini tersaji dalam lima bab dibagi lagi menjadi 
beberapa sub bab yang tergambar sebagai berikut : 
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BAB IPendahuluan 
 Bab pertama ini mengemukakan latar belakang masalah, rumusan 
masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan. Dalam 
bab ini dibahas tentang masalah yang dihadapi dan tujuan diadakannya 
penelitian ini. 
BAB II Tinjauan Pustaka 
Bab kedua ini membahas menegenai berbagai macam pemikiran dan 
landasan teori yang digunakan dan terkait dalam penelitian ini. 
BAB III Metodologi Penelitian 
 Terdiri dari objek penelitian, tempat penelitian, sumber data penelitian, 
variabel penelitian dan definisi operasional variabel, populasi dan sampel, jenis 
dan sumber data, metode analisis perencanaan penerapan. Bab ini memberikan 
penjelasan secara terperinci mengenai hal-hal yang terkait pelaksanaan 
penelitian. 
BAB IV Hasil Penelitian Dan Analisis 
Bab ini menyajikan gambaran atau deskripsi objek yang diteliti, analisis 
data yang diperoleh, dan pembahasan tentang hasil analisis. 
BAB V Penutup 
Menyajikan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan juga 
memberikan saran-saran kepada pihak yang berkepentingan dalam penelitian.  
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
2. 1. Landasan Teori 
2.1.1. Pengertian Pemasaran 
Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan pokok yang dilakukan 
perusahaan dalam mempertahankan kelangsungan hidupnya. Pemasaran ini 
meliputi berbagai kegiatan yang terkait dengan upaya menyampaikan produk 
kepada konsumen diantaranya penetapan harga, penentuan produk sesuai 
keinginan konsumen, kegiatan distribusi, dan kegiatan promosi. 
Beberapa ahli juga mengemukakan pendapatnya mengenai definisi 
pemasaran.  Kotler dan  Amstrong dalam Firah Sri Widari Rahman, (2005:6) 
mengemukakan bahwa pemasaran adalah suatu proses manajerial yang 
membuat individu dan kelompok memperoleh apa saja yang mereka butuhkan 
serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran produk dan nilai dengan orang 
lain. 
Definisi pemasaran yang dikemukakan Sumarni dan Soprihanto (dalam 
Firah Sri Widari Rahman, (2005:6)), pemasaran adalah sistem keseluruhan dari 
kegiatan bisnis yang dituju untuk merencanakan, menentukan harga, 
mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan 
kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial.  
Pendapat lain mengenai definisi pemasaran dikemukakan oleh  
Gitosudarmo dalam Firah Sri Widari Rahman,(2005:7) adalah kegiatan yang 
berupa penentuan jenis produk yang dihasilkan, jumlah yang harus dipasarkan, 
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cara penyalurannya, bentuk promosinya, dan sebagainya. Sunarto 
mengemukakan pemasaran sebagai suatu proses sosial dan manajerial yang 
membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan 
inginkan, lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan 
orang lain. dalam Firah Sri Widari Rahman, (2005:7) 
Dari berbagai pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa pemasaran 
adalah kegiatan yang sangat kompleks dan tidak hanya menyangkut upaya 
menawarkan suatu produk kepada konsumen tetapi juga menyangkut proses 
yang terjadi sebelum barang tersebut ditawarkan kepada konsumen sampai pada 
dampak setelah konsumen mengkonsumsi suatu produk. 
Konsep Pemasaran Menurut Philip Kotler (2006: 26) ”Konsep pemasaran 
menegaskan bahwa  kunci untuk mencapai tujuan organisasi yang ditetapkan 
adalah perusahaan  tersebut harus menjadi lebih efektif dibandingkan para 
pesaing dalam  menciptakan, menyerahkan, dan mengomunikasikan nilai 
pelanggan kepada pasar  sasaran yang terpilih”. Konsep ini dimulai dari luar ke 
dalam, yaitu mulai dengan  pasar yang didefinisikan dengan baik, memusatkan 
perhatian pada kebutuhan  pelanggan, dan menghasilkan keuntungan melalui 
kepuasan pelanggan. 
Fungsi Pemasaran dalam Perusahaan, Suatu organisasi baik yang 
berorientasi pada laba maupun nirlaba, didirikan dengan harapan bahawa 
organisasi tersebut mampu bertahan hidup dan beradaptasi dengan lingkungan, 
sehingga keberadaan suatu organisasi tidak lepas dari kebutuhan masyarakat 
terhadap organisasi tersebut maupun kecakapan dalam menjalankan fungsi 
pemasaran. 
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 Dewasa ini fungsi pemasaran memiliki arti yang semakin penting karena 
mencakup usaha organisasi yang dimulai dari identifikasi kebutuhan konsumen, 
menetapkan harga pokok yang sesuai, menentukan cara-cara penyaluran 
(distribusi) dan melakukan pengenalan produk pada masyarakat melalui upaya 
promosi. Jadi kegiatan pemasaran merupakan kegiatan yang saling 
berhubungan sebagai suatu sistem kerja yang menyeluruh untuk menjaga 
kelangsungan hidup organisasi. 
2.1.2. Pengertian Jasa 
Sektor jasa dewasa ini mengalami peningkatan,hal ini dibuktikan dengan 
meningkatnya kontribusi sektor jasa terhadap perekonomian dunia, yaitu sekitar 
75% misalnya di Eropa sektor jasa menyumbang 60% dari PDB. Zeithaml dan 
Bitner dalam Wahyu Jumadi,(2012:8). 
Maraknya sektor jasa kemudian mengundang berbagai analisis dan 
pemikiran strategis untuk pengembangan sektor ini. Persepsi mesyarakat 
terhadap kata jasa itu sendiri beragam mulai dari pelayanan personal sampai 
jasa sebagai suatu produk. Beberapa pakar mencoba mendefinisikan jasa 
sebagai berikut, jasa adalah kegiatan, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan 
untuk dijual. Swastha dan Sukotjo dalam Wahyu Jumadi,(2012:8) 
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Zeithaml dan Bitner mengemukakan bahwa“Service is include all economic 
activities whose output is not a physical product or construction, is generally consumed 
at the time it is produced and provides addaed value in forms (such as convenience, 
amusement, timeliness, comfort or health) that are    essentially intangibleconcerns of 
it’s first purchaser. dalam Wahyu Jumadi,(2012:8) 
Sampai saat ini masih terdapat kesulitan memilah antara sektor manufaktur dan 
sektor jasa karena terkadang perusahaan yang menawarkan jasa atau barang tidak 
berwujud juga melibatkan variabel-variabel manufaktur, misalnya sebuah restoran yang 
menawarkan jasa tetapi juga melibatkan variabel manufaktur atau barang berwujud, 
yaitu makanan yang disajikan. 
Untuk itu perlu dipahami perbedaan mendasar antara produk dan jasa yang 
dapat kita lihat dalam tabel berikut: 
 
Barang Jasa Implikasi yang dihasilkan 
Berwujud 
Tidak 
Berwujud 
 Jasa tidak dapat disimpan 
 Jasa tidak dapat dipatenkan 
 Jasa tidak dapat dipajang ataupun 
dikomunikasikan dengan jelas kepada konsumen 
 Penentuan harga cukup sulit 
Tabel 1.1. 
Perbedaan Barang dan Jasa 
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1. Tidak Berwujud  
  Jasa lebih berupa tindakan sehingga tidak dapat dilihat,diraba dan 
dirasakan. Karakteristik ini mengakibatkan jasa tidak dapat disimpan 
sehingga fluktuasi permintaan tidak dapat dikendalikan. Jasa tidak dapat 
dipatenkan sehingga mudah ditiru oleh pesaing. Jasa tidak dapat dipajang 
atau dikomunikasikan dengan mudah kepada konsumen atau denagn kata 
lain terdapat kesulitan dalam promosi sehingga terdapat kesulitan bagi 
 
Kualitas 
distandarkan 
 
Kualitas 
beragam 
 Penyampaian jasa dan kepuasan konsumen 
sangat tergantung pada tindakan dari pemberi 
jasa 
 Kualitas jasa bergantung pada berbagai faktor 
yang tidak dapat dikendalikan 
 Tidak terdapat kejelasan bahwa jasa yang telah 
diberikan sesuai dengan yang telah direncanakan 
dan dipromosikan. 
Produksi 
terpisah 
Dengan 
konsumsi 
Diproduksi 
dan  
dikonsumsi 
secara 
Bersamaan 
 Konsumen berpatisipasi dalam proses pelayanan 
dan mempengaruhi transaksi 
 Konsumen saling mempengaruhi satu sama lain 
 Karyawan mempengaruhi jasa yang dihasilkan 
 Desentralisasi sangat dibutuhkan 
 Produksi besar-besaran sulit dilakukan 
Tahan lama 
Tidak tahan 
lama 
 Terdapat kesulitan dalam menyamakan antara 
penawaran dan permintaan 
 Jasa tidak dikembalikan atau dijual kembali 
(dalam Firah Sri Widari Rahman, 2005:9) 
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konsumen dalam menilai kualitas jasa. Dampak lain dari karakteristik ini 
adalah terdapat kesulitan dalam memperhitungkan biaya produksi sehingga  
penentuan harga seringkali menemui kendala. 
2. Heterogenitas 
  Karena jasa berupa tindakan dan diproduksi secara berkala oleh manusia 
sehingga tidak terdapat jasa yang benar-benar sama. Heterogenitas ini juga 
disebabkan karena tidak ada konsumen yang benar-benar sama sehingga 
jasa yang diberikan kepada masing-masing konsumen juga bebeda. 
3. Produksi dan Konsumsi Dilakukan Bersamaan 
 Jasa langsung dikonsumsi pada saat jasa itu diproduksi. Hal ini 
berdampak pada kualitas jasa dan kepuasan konsumen yang sangat 
ditentukan pada apa yang terjadi saat pelayanan diberikan. 
4. Tidak Tahan Lama  
 Perishable atau tidak tahan lama merupakan cerminan dari sifat jasa 
yang tidak dapat disimpan dan dikembalikan sehingga diperlukan strategi 
perbaikan yang cukup jitu apabila terjadi kesalahan dalam pelayanan. 
2.1.3. Bauran Pemasaran Jasa 
Pemasaran pada saat ini mempunyai peranan penting dalam suatu 
perusahaan  di mana telah terjadi perubahan dalam suatu lingkungan bisnis yang 
menyebabkan perusahaan harus selalu menyesuaikan strategi. Strategi ini 
digunakan agar keadaan suatu perusahaan akan menjadi lebih baik dalam 
memenuhi kepuasan pelanggan. Pemasaran membutuhkan suatu program atau 
rencana pemasaran dalam melaksanakan kegiatannya guna mencapai tujuan 
yang diinginkan oleh perusahaan. Program pemasaran tersebut terdiri dari 
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sejumlah keputusan tentang bauran alat pemasaran disebut bauran pemasaran 
yang lebih dikenal dengan marketing mix. Bauran pemasaran juga merupakan 
kebijakan yang digunakan pada perusahaan untuk mampu memasarkan 
produknya dan mencapai keuntungan.  
Hal ini seperti yang disampaikan oleh Kotler (2003:15) adalah :  
“Marketing mix is the set of marketing tools that the firm uses to pursue 
it’smarketing objectives in the target market”. Bauran pemasaran merupakan 
sekumpulan alat pemasaran (marketing mix) tersebut digunakan oleh 
perusahaan untuk mencapai tujuan pemasarannya dalam pasar sasaran.  
Sedangkan menurut Mc Carthy dalam Kotler (2007:17) mengklarifikasi 
alat pemasaran itu menjadi 4 kelompok yang disebut dengan 4P dalam 
pemasaran yaitu: produk (product), harga (price), tempat (place),dan promosi 
(promotion).  
Adapun bauran pemasaran menurut Zeithaml and Bitner(2001:18) 
sebagai berikut :  
“Marketing mix defined as the elemens an organizations controls that can 
be used to satisfy or communicate with customer. Theseelements appear as core 
decisions variables in any marketing text or marketing plan”. Bauran pemasaran 
adalah elemen pada organisasi perusahan yang mengkontrol dalam melakukan 
komunikasi dengan konsumen atau dipakai untuk mencapai kepuasan 
konsumen. Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa bauran 
pemasaran merupakan unsur dalam pemasaran yang saling berhubungan dan 
digunakan oleh perusahaan dalam mencapai tujuan pemasaran yang efektif baik 
dalam memuaskan kebutuhan maupun keinginan konsumen. Bauran pemasaran 
tersebut menggambarkan pandangan penjual tentang alat pemasaran yang 
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digunakan untuk member pengaruh kepada pembeli. Dari sudut pandang 
pembeli, masing-masing alat pemasaran harus dirancang untuk memberikan 
suatu manfaat bagi pelanggan dan harus sesuai dengan kebutuhan dan 
keinginan. Sementara itu, untuk pemasaran jasa diperlukan bauran pemasaran 
yang  diperluas dengan penambahan unsur yang telah berkembang. Pemasaran 
jasa dikatakan sebagai salah satu bentuk produk yang berarti setiap tindakan 
atau perbuatan yang ditawarkan dari satu pihak ke pihak lainnya dan bersifat 
tidak berwujud. Sedangkan alat pemasaran tersebut dikenaldengan istilah “4P” 
dan dikembangkan menjadi “7P” yang dipakai sangat tepatuntuk pemasaran 
jasa. Menurut Kotler dan Keller (2008:4) 7P didefinisikan sebagai berikut:  
1. Product (Produk)  
Definisi produk menurut Philip Kotler adalah : “A product is a thing that 
can be offered to a market to satisfy a want or need”. Produk adalah segala 
sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatukeinginan 
atau kebutuhan konsumen. Produk terbagi atas produk konsumen dan produk 
industri. Produk konsumen adalah produk yang dibeli konsumen akhir untuk 
konsumen pribadi, sedangkan produk industri adalah barang yang dibeli  oleh 
individu atau organisasi untuk diproses lebih lanjut atau dipergunakan dalam 
melakukan bisnis. 
2. Price (Harga)  
Definisi harga menurut Philip Kotler adalah : “Price is the amount of 
money charged for a product or service”. Harga adalah sejumlah uang yang 
mempunyai nilai tukar untuk memperoleh keuntungan dari memiliki atau 
menggunakan suatu produk atau jasa. Harga merupakan bauran pemasaran 
yang bersifat fleksibel di mana suatu harga akan stabil dalam jangka waktu 
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tertentu tetapi dalam seketika harga dapat meningkat atau menurun yang 
terdapat pada pendapatan dari hasil penjualan. Harga adalah satu-satunya alat 
bauran pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran 
pemasarannya. Keputusan harga harga dikoordinasikan dengan rancangan 
produk, distribusi dan promosi yang membentuk program pemasaran yang 
konsisten  dan efektif. Karena dari elemen-elemen bauran pemasaran tersebut 
dapat ditentukan besarnya biaya produksi yang selanjutnya akan mempengaruhi 
penetapan harga.  
3. Place (Tempat/distribusi) 
Definisi menurut Philip Kotler mengenai distribusi adalah :“The various the 
company undertakes to make the product accessible and available to target 
customer”.Tempat merupakan berbagai kegiatan yang dilakukan oleh 
perusahaan untuk membuat produknya mudah diperoleh dan tersedia pada 
konsumen sasaran. Distrubusi memiliki peranan yang sangat penting dalam 
membantu perusahaan guna memastikan produknya. Hal ini dikarenakan tujuan 
dari distribusi adalah menyediakan barang dan jasa yang dibutuhkan dan 
diinginkan oleh konsumen pada waktu dan tempat yang tepat.  
4. Promotion (Promosi) 
Definisi promosi menurut Kotler adalah : “Promotion includes all the  
activities the company undertakes to communicate and promote its product the 
target market”. Promosi adalah semua kegiatan yang dilakukan perusahaan 
untuk mengkomunikasikan dan mempromosikan produknya kepada pasar 
sasaran. Dalam mempromosikan produk hendaknya mempertimbangkan faktor-
faktor apa saja yang dapat mempengaruhi pertimbangan konsumen dalam 
memilih suatu produk, sehinggga bentuk promosi yang diberikan harus 
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mencakup hal-hal yang bersifat persuasif sehingga konsumen dapat tertarik 
untuk menggunakan produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. 
5. People (Orang) 
People menurut Philip Kotler yaitu proses seleksi, pelatihan, dan 
pemotivasian karyawan yang nantinya dapat digunakan sebagai pembedaan 
perusahaan dalam memenuhi kepuasan pelanggan. Orang/Karyawan adalah 
orang-orang yang memainkan peran untuk menyamaikan jasa kepada 
konsumen. Orang-orang ini akan mempengaruhi persepsi konsumen, nama dan 
image perusahaan serta konsumen-konsumen pengguna jasa itu berpakaian, 
penampilan pribadi dan tingkah laku akan mempengaruhi persepsi dan 
pertimbangan konsumen dalam memilih jasa yang ditawarkan oleh suatu 
perusahaan. 
6. Physical evidence (Bukti fisik) 
Bukti fisik menurut Philip Kotler yaitu bukti yang  dimiliki oleh penyedia 
jasa  yang ditujukan kepada konsumen sebagai usulan nilai tambah konsumen. 
Bukti fisik merupakan wujud nyata yang ditawarkan kepada pelanggan ataupun 
calon pelanggan, Misalnya brosur, spanduk, papan pengumuman, dan lain-lain. 
7. Process (Proses) 
Proses yaitu prosedur-prosedur, mekanisme dan aktifitas-aktifitas lainnya 
yang terjadi dalam usaha pemberian pelayanan atau penyampaian jasa kepada 
konsumen (dalam Wahyu Jumadi, (2012:14)). 
Dari definisi yang ada, maka dapat disimpulkan bahwa bauran 
pemasaran dikembangkan menjadi bauran pemasaran jasa yang terdiri dari alat-
alat pemasaran. Alat pemasaran tersebut terdiri dari product, price, 
place,promotion, people, physical evidence, dan process.  
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 Ketujuh faktor-faktor inilah yang akan mempengaruhi kepuasan 
konsumen dalam memilih jasa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. 
 
2.1.4. Kepuasan Konsumen 
Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada 
akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh konsumen 
mengenai kepuasan yang dirasakan. Kepuasan merupakan tingkat perasaan 
dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kineja produk (jasa) 
yang diterima dan yang diharapkan. Kotler (dalam Yudi Adhitama,(2009:18)) 
Dalam era globalisai ini, perusahaan akan selalu menyadari pentingnya factor 
konsumen. Oleh karena itu mengukur tingkat kepuasan para konsumen sangat 
perlu, walaupun hal tersebut tidaklah semudah mengukur berat badan atau tinggi 
badan konsumen yang bersangkutan. 
Menurut Oxford Advanced Learner’s Dictionary, seperti yang dikutip oleh 
Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (dalam Yudi Adhitama,(2009:18)), 
kepuasan dideskripsikan sebagai:“The good feeling that you have when you 
achieved something or when something that you wanted to happen does 
happen”; ”The act of fulfilling a need or desire”;dan “An acceptable way of dealing 
with a complaint, a debt, an injury, etc.”  
Dalam istilah diatas begitu kompleks dan tidak ada seorangpun yang bisa 
mendefenisikan secara pasti dan defenisi-defenisi diatas kelihatan berlainan 
artinya, sebab kata-kata yang digunakan sangat bervariasi. Namun demikian, 
pada dasarnya defenisi-defenisi diatas mempunyai arti yang sama, yaitu 
perasaan enak yang dirasakan ketika sesuatu, hasrat yang kita inginkan akhirnya 
tercapai. 
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Sementara menurut Webster’s, seperti yang dikutip oleh Rambat 
Lupiyoadi dalam Yudi Adhitama,(2009:19), pelanggan adalah“one who frequents 
any place of sale for the sake of purchasing  goods or wares”.), atau “costumer is 
one who frequents or visit any place for procuring what he wants…”Jadi dengan 
kata lain, konsumen adalah seseorang yang secara kontinu dan berulang kali 
datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan 
memiliki suatu produk atau mendapatkan jasa dan membayar produk atau jasa 
tersebut.Faktor utama penentu kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen 
terhadap kualitas jasa. Zeithamal dan Bitner dalam Yudi Adhitama, (2009:19). 
Apabila ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuasan konsumen melalui 
melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan 
sebagai berikut, Kotler dalam Yudi Adhitama,(2009:19): 
1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak 
manajemen dan pelanggan. Misalnya melakukan penelitian dengan 
metode fokus pada konsumen yang mendengarkan kuisioner dalam 
beberapa periode, untuk mengetahui persepsi pelayanan menurut 
pelanggan. Demikian juga penelitian dengan metode pengamatan bagi 
pegawai perusahaan tentang pelaksanaan pelayanan. 
2. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan. Yang termasuk 
di dalamnya adalah memperbaiki cara berpikir, perilaku, kemampuan, 
dan pengetahuan dari semua sumber daya manusia yang ada, misalnya 
dengan metode brainstorming dan management by walking around 
untuk mempertahankan komitmen pelanggan internal (karyawan). 
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3. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan. 
Denga membentuk sistem kritik dan saran, misalnya dengan hotline 
bebas pulsa. 
4. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan 
partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan 
menghubungi pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuk 
mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan (accountable). 
Perusahaan menghubungi pelanggan dari waktu ke waktu untuk 
mengetahui perkembangan pelayanannya (proactive). Sedangkan 
partnership marketing adalah pendekatan di mana perusahaan 
membangun kedekatan dengan pelanggan yang bermanfaat untuk 
meningkatkan citra dan posisi perusahaan di pasar. 
 Sering kali perusahaan mengubungkan kepuasan konsumen ini dengan 
laba perusahaan seperti bagan berikut ini: 
Kinerja atribut -----> Kepuasan pelanggan -----> Retensi pelanggan -----> Laba 
(dalam Yudi Adhitama, 2009:20) 
 Hal ini berdasarkan pemikiran bahwa dengan meningkatkan kualitas 
atribut dan pelayanan, maka kepuasan konsumen juga akan meningkatkan. 
Dengan meningkatnya kepuasan konsumen maka diharapkan pelanggan yang 
bertahan juga meningkat, akhirnya akan menghasilkan laba yang lebih besar. 
 Banyak penelitian yang dilakukan dan membuktikan hubungan kepuasan 
koonsumen ini dengan laba. Pada analisis tingkat industry telah terbukti bahwa 
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perusahaan yang berhasil meningkatkan kepuasan konsumen dan 
mempertahankan konsumennya akan memperoleh laba yang lebih tinggi pula. 
 Pada beberapa perusahaan hubungan kepuasan dengan laba 
perusahaan mengalami masalah. Sering kali perusahaan meningkatkan kinerja 
atribut yang menjadi kunci akan tetapi tidak meningkatkan kepuasan konsumen. 
Pada kondisi lain, perubahan tingkat kepuasan konsumen ini ternyata  tidak 
berpengaruh terhadap bertahannya konsumen bahkan terhadap laba 
perusahaan. 
Hubungan 1: Kinerja atribut dan Kepuasan Konsumen 
 Dengan memodelkan hubungan ini secara simetri dan linear, akan tidak 
mungkin untuk melihat bobot kepentingan antar atribut sehingga prioritas atribut 
terabaikan dalam meningkatka kepuasan konsumen. Sedangkan dengan 
memodelkan hubungan yang asimetri dan nonlinear ini secara simetri dan linier 
mengakibatkan kesalahan estimasi pengaruh atribut terhadap kepuasan 
konsumen. 
 Kebanyakan program kepuasan konsumen bertujuan untuk meningkatkan 
kinerja positif pada atribut, sehingga atribut yang dianggap penting akan 
diketahui dan peningkatan kinerja dilakukan melalui atribut tersebut. 
Menggunakan hubungan yang asimetri, meningkatkan kinerja yang positif, dan 
menghilangkan kinerja yang negative dilakukan untuk mencapai tujuan, 
tergantung dari sifat atau karakter atribut-atribut tersebut. Sifat asimetri ini 
tergantung dari segmentasi pelanggan dan waktu perubuhan dilakukan.  
Hubungan 2: Kepuasan Pelanggan dan Bertahannya Konsumen 
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 Dengan memodelkan hubungan ini secara simetri dan linier, akan terjadi 
kesalahan dalam estimasi pengaruh kepuasan tterhadap bertahannya konsumen 
pada saat perubahan dilakukan pada tingkat kepuasan rata-rata. Dua 
perusahaan mungkin akan memiliki tingkat kepuasan yang sama, tetapi 
hubungan dengan bertahannya konsumen akan berbeda. Untuk lebih memahami 
pengaruh kepuasan iini terhadap bertahannya konsumen perusahaan harus 
melihat daya tarik masing-masing alternative dan juga kesulitan-kesulitan yang 
dihadapi dalam implementassinya. 
Hubungan 3: Bertahanya konsumen dan Profitabilitas 
 Semakin tinggi konsumen yang bertahan seharusnya semakin tinggi pula 
laba yang diperoleh. Hal ini dikarenakan konsumen akan semakin sering 
membeli produk dalam jumlah yang lebih banyak dan cenderung untuk mencoba 
produk lain yang ditawarkan perusahaan sehingga menurunkan biaya pemasara 
dan penjualan. 
 Hubungan linier mengakibatkan kesalahan estimasi (terlalu rendah) 
pengaruh retensi terhadap laba pada perusahaan yang memiliki tingkat retensi 
yang rendah dan sebaliknya. Perusahaan harus menilai hubungan retensi 
dengan laba ini secara terpisah untuk massing-masing segmen dan memutuskan 
strategi alokasi yang optimal untuk mengoptimalkan retensi dan laba. 
 Mereka memperlihatkan hubungan yang asimetri dan nonlinier antara tiga 
huubungan yang terdapat dalam kaitan antara kepuasan konsumen dengan laba. 
Tulisan ini mematahkan pemahaman dan studi empiris yang ada selama ini yang 
memperlihatkan bahwa hubungan tersebut simetri dan linier, yang ternyata tidak 
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berlaku umum, tergantung dari karakteristik atribut, segmentasi pasar, serta 
waktu pengenalan atribut untuk meningkatkan kepuasan konsumen tersebut.  
 
2.1.5. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 
Lupiyoadi (2001) menyebutkan lima faktor utama yang perlu diperhatikan 
perusahaan dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, antara lain: 
 Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
 Kualitas Pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila 
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 
diharapkan. 
 Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan 
produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat 
kepuasan yang lebih tinggi. Kepuassan yang diperoleh bukan karena 
kualitas dari produk tetapi social atau self esteem yang membuat 
pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu. 
 Harga, yaitu produk atau jasa yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 
menetapkan harga yang relative murah akan memberikan nilai yang lebih 
tingg kepada pelanggan. 
 Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 
atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 
jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 
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Menurut Irawan (2004: 37), factor-faktor yang mendorong kepuasan 
konsumen addalah sebagai berikut: 
 Kualitass produk atau jasa, pelanggan puas kalau setelah membeli dan 
menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produk atau jasanya baik. 
 Harga, untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga murah adalah 
sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan 
value for money yang tinggi. 
 Service Quality, kepuasan terhadap kulitas pelayanan biasanya sulit 
ditiru. Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai banyak 
dimensi, salah satunya yang popular adalah servqual 
 Emotional factor, pelanggan akan merasa puas dan bangga karena 
adanya emosional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 
 Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas apabila relative 
mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 
Pengertian Pegadaian 
Menurut kitab undang-undang Hukum Perdata Pasal 1150, gadai adalah 
hak yang diperoleh seorang yang mempunyai piutang atas suatu barang 
bergerak. Barang bergerak tersebut diserahkan kepada orang yang berpiutang 
oleh seorang yang mempunyai utang atau oleh seorang lain atas nama orang 
yang mempunyai utang.   
 Perusahaan Umum Pegadaian adalah satu-satunya badan usaha di 
Indonesia yang secara resmi mempunyai izin untuk melaksanakan kegiatan 
lembaga keuangan berupa pembiayaan dalam bentuk penyaluran dana ke 
masyarakat atas dasar hukum gadai seperti dimaksud dalam Kitab Undang-
undang Hukum Perdata Pasal 1150 di atas.  
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 Tugas Pokoknya adalah memberi pinjaman kepada masyarakat atas 
dasar hukum gadai agar masyarakat tidak dirugikan oleh kegiatan lembaga 
keuangan informal yang cenderung memanfaatkan kebutuhan dana mendesak 
dari masyarakat. 
2. 2. Penelitian Terdahulu 
 Berikut terdapat beberapa penelitian terdahulu yang menjadi landasan 
sehingga dilakukan penelitian ini. 
Gambar 2.1 
Penelitian Terdahulu 
No. Peneliti Judul Hasil 
1.  Wahyu Jumadi 
2012 
Pengaruh strategi bauran 
pemasaran jasa terhadap 
kepuasan konsumen 
dalam memilih produk 
jasa PT. Pegadaian 
persero Cabang Belopa 
Dari hasil penelitian ini 
dapat disimpulkan bahwa 
strategi bauran 
pemasaran jasa yang 
terdiri dari dimensi 
product, price, place, 
promotion, people, 
physical evidence, dan 
process berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
dalam memilih produk 
jasa PT Pegadaian 
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persero Cabang Belopa 
dengan nilai signifikan 
yang dilihat dari tabel 
Anova sebesar 0,44. 
2. Firah Sri Widari 
Rahman 2005 
Pengaruh strategi bauran 
pemasaran jasa terhadap 
keputusan konsumen 
dakam memilih produk 
Garuda Indonesia Airlines 
cabang Makassar 
Berdasarkan hasi 
penelitian, diketahui 
bahwa (1) Strategi bauran 
pemasaran jasa yang 
ditetapkan oleh PT 
Garuda Indonesia Airlines 
berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan 
konsumen dalam memilih 
produk yang mereka 
tawarkan. (2) Pengaruh 
strategi bauran 
pemasaran jasa PT 
Garuda Indonesia 
terhadap keputusan 
konsumen adalah sebesar 
54%. 
3. Yudi Adhitama 
2009 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap 
Kepuasan dan Loyalitas 
Berdasarkan hasil 
penelitian maka dapat 
disimpulkan bahwa 
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Konsumen PT.XYZ kulalitas pelayanan 
berpengaruh signifikan 
terhadat kepuasan dan 
loyalitas konsumen. 
4. Fitri intan sari 
2008 
Pengaruh Bauran  
Pemasaran Terhadap 
Kepuasan Konsumen 
Dundee Fried chicken 
(DFC) Kota Malang 
Strategi Dundee Fried 
Chicken (DFC) tentang 
produk, harga, orang 
(personil), proses serta 
bukti fisik sudah sesui 
dengan harapan 
konsumen sehingga 
kesimpulannya pihak 
perusahaan hendaknya 
mempertahankan atau 
lebih baiknya lagi 
ditingkatkan. 
 
2. 3. Kerangka Pikir 
  Dalam penelitian ini penulis mencoba melihat hubungan antara Strategi 
Bauran Pemasaran Jasa terhadap Kepuasan Konsumen dalam Memilih 
Produk Jasa PT. Pegadaian Cabang Pinrang, Berdasarkan tinjauan pustaka 
diatas, kerangka pikir yang penulis susun adalah sebagai berikut: 
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2. 4. Hipotesis Penelitian 
Dengan mengacu pada rumusan masalah, landasan teori, dan kerangka 
pemikiran, maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dapat dirumuskan 
sebagai berikut: 
H1 :Diduga strategi bauran pemasaran jasa yang terdiri dari dimensi product, 
price,place, promotion, people, physical evidence dan process 
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dalam memilih produk 
jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang. 
H2 :Diduga dimensi people adalah dimensi yang paling dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian 
(Persero) Cabang Pinrang. 
 
Bauran
pemasaran
Jasa
Product
Price Place Promotion People
Process
Physical
Evidence
PT. PEGADAIAN 
(Persero) 
       Cabang Belopa 
Kepuasan 
Konsumen 
Konsumen 
Gambar 2.2 
Kerangka Pikir Penelitian 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
3.1. Lokasi dan Objek Penelitian 
Penelitian berlokasi di PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang beserta 
unit-unitnya karena peneliti tertarik dengan persaingan yang terjadi di Pinrang 
khususnya untuk bisnis gadai. 
Objek penelitian adalah masyarakat yang pernah dan yang sedang 
menggunakan jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang dengan waktu 
penelitian selama 1 (satu) bulan. 
3.2. Metode Pengumpulan Data 
Dalam usaha memperoleh data yang dibutuhkan, metode yang digunakan 
adalah: 
1. Studi kepustakaan (Library Research) 
 Penelitian kepustakaan (Library Research), yaitu yang dilakukan dengan 
membaca buku-buku dan majalah yang berhubungan dengan masalah yang 
diteliti, skripsi maupun thesis sebagai acuan penelitian terdahulu, dan dengan 
cara browsing di internet untuk mencari artikel-artikel serta jurnal-jurnal atau 
data-data yang dapat membantu hasil dari penelitian. 
2. Studi lapangan (Field Research) 
Penelitian lapangan (Field Research), yaitu penelitian yang dilakukan 
dengan cara langsung ke perusahaan, untuk mendapatkan data primer 
melalui penyebaran kuesioner yang dibagikan kepada masyarakat mengenai 
pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan konsumen. Responden 
diminta menanggapi pertanyaan yang diberikan dengan cara menjawab 
29 
 
 
 
daftar pertanyaan  tentang seberapa besar penilaian mereka atas pengaruh 
bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan konsumen. Jenis kuesioner yang 
akan digunakan adalah kuesioner tertutup dimana responden diminta untuk 
menjawab pertanyaan dengan memilih jawaban yang telah disediakan 
dengan Skala Likert yang berisi lima tingkatan pilihan jawaban mengenai 
kesetujuan responden terhadap pernyataan yang dikemukakan. 
 Dalam pengukuran aspek pengaruh bauran pemasaran jasa dan 
kepuasan konsumen digunakan  Skala Tingkat (Likert) dengan keterangan 
sebagai berikut: 
1) Skor 5 untuk jawaban Sangat Setuju (SS) 
2) Skor 4 untuk jawaban Setuju (S) 
3) Skor 3 untuk jawaban Biasa Saja (BS) 
4) Skor 2 untuk jawaban Tidak Setuju (TS) 
5) Skor 1 untuk jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) 
3.3. Jenis dan Sumber Data 
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
3.3.1. Jenis Data 
1. Data Kualitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk informasi, baik 
secara lisan maupun tulisan yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
2. Data Kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk angka-angka 
yang dapat dihitung, yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan dan  
berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
3.3.2. Sumber Data 
Ada dua macam sumber data yang digunakan pada penelitian ini yaitu: 
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1. Data Primer 
 Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah sendiri oleh 
peneliti langsung dari responden berupa data opini dan kuesioner yang 
disebarkan. Kuesioner berisi daftar pertanyaan yang terstruktur dan 
materinya berhubungan dengan strategi bauran pemasaran jasa dan 
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. 
2. Data Sekunder 
 Data sekunder merupakan data yang diperoleh tidak langsung, yaitu 
data tersebut diperoleh dan diolah dari sumber PT Pegadaian Cabang 
Pinrang maupun dari internet, dan sebagainya. 
3.4. Populasi dan Sampel 
Populasi menurut Sugiyono (2010:115) adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang pernah 
dan yang sedang menggunakan jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang. 
Sampel menurut Sugiyono (2010:116) adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pada penelitian ini, peneliti 
menghadapi kasus dimana jumlah populasi yang ada belum dapat diketahui 
secara pasti, sehingga teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik 
Non-Probability Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel dengan tidak 
memberikan kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi 
untuk dipilih menjadi sampel dan dengan metode Purposive Sampling, yaitu 
pengambilan sampel yang dipilih secara cermat dengan mengambil objek 
penelitian yang selektif dan mempunyai ciri-ciri yang spesifik. Pelaksanaan 
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2 
pengambilan sampel secara purposive ini antara lain sebagai berikut: Mula-mula 
peneliti mengidentifikasi semua karakteristik populasi, misalnya dengan 
mengadakan studi pendahuluan/dengan mempelajari berbagai hal yang 
berhubungan dengan populasi. Kemudian peneliti menetapkan berdasarkan 
pertimbangannya sebagian dari anggota populasi menjadi sampel penelitian, 
sehingga teknik pengambilan sampel secara purposive ini didasarkan pada 
pertimbangan pribadi peneliti sendiri. 
Sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat pengguna jasa PT 
Pegadaian (Persero) dengan kriteria sebagai berikut: 
a. Merupakan masyarakat yang berdomisili di Pinrang 
b. Pernah atau sedang menggunakan jasa PT Pegadaian (Persero) 
Adapun jumlah sampel tersebut diperoleh dari perhitungan yang 
dikemukakan oleh Wibisono Wahyu Jumadi,(2012:42) jika populasinya tidak 
diketahui secara pasti, sebagai berikut: 
𝒏 = (
𝑍𝛼/2
𝜎
𝑒
) 
= (
(1,96). (0,25)
0,05
) 
= 96,04 = 100 𝑠𝑎𝑚𝑝𝑒𝑙 
Dimana: 
n = ukuran sampel 
𝑍𝛼 = α = 0,05, maka Z0,05 = 1,96 
σ = standar deviasi populasi 
e = tingkat kesalahan 
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3.5. Metode Analisis Data 
Untuk membuktikan hipotesis yang diajukan pada penelitian ini digunakan 
metode analisis, yaitu: 
3.5.1. Analisis deskriptif 
 Analisis deskriptif merupakan metode yang bertujuan mengubah 
kumpulan data mentah menjadi bentuk yang mudah dipahami, dalam bentuk 
informasi yang ringkas, dimana hasil penelitian beserta analisanya diuraikan 
dalam suatu tulisan ilmiah yang mana dari analisis tersebut akan dibentuk suatu 
kesimpulan. 
3.5.2.  Analisis kuantitatif 
 Analisis kuantitatif dengan Analisis jalur (Path Analysis) yaitu model 
perluasan regresi yang digunakan untuk menguji keselarasan matriks korelasi 
dengan dua atau lebih model hubungan sebab akibat yang dibandingkan oleh 
peneliti. Modelnya gambarkan dalam bentuk gambar lingkaran dan panah 
dimana anak panah tunggal menunjukkan sebagai penyebab. Regresi dikenakan 
pada masing-masing variable dalam suatu model sebagai variable tergantung 
(pemberi respon) sedang yang lain sebagai penyebab. Pembobotan regressi 
diprediksikan dalam suatu model yang dibandingkan dengan matriks korelasi 
yang observasi untuk semua variable dan dilakukan juga penghitungan dengan 
matriks korelasi yang observasi untuk semua variable dan dilakukan juga 
penghitungan uji keselarasan statistic. Dengan kata lain analisis jalur merupakan 
kepanjangan dari analisi regresi berganda. (David Garson,(2003)). Analisis jalur 
bertujuan untuk memberikan estimasi tingkat kepentingan (magnitude) dan 
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signifikansi (significance) hubungan sebab akibat hipotetikal antara bauran 
pemasaran jasa terhadap kepuasan konsumen baik secara langsung maupun 
tidak langsung. Persamaan standardized Imam Ghozali dalam Richa 
Widyaningtyas,(2010:57): 
𝑌 = 𝑝X1 + pX2 + pX3 + pX4 + pX5 + pX6 + pX7 + e 
 Dimana: 
Y = kepuasan konsumen terhadap PT Pegadaian (Persero) 
(variabel dependen/terikat) 
p   =     koefisien untuk variable X 
X1 = product (variabel independen/bebas) 
X2 = price (variabel independen/bebas) 
X3 = place (variabel independen/bebas) 
X4 = promotion (variabel independen/bebas) 
X5 = people (variabel independen/bebas) 
X6 = physical evidence (variabel independen/bebas) 
X7 = process (variabel independen/bebas) 
e = standar error 
 
Pada model linear berganda ini, akan dilihat besarnya kontribusi untuk 
variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya dengan 
melihat besarnya koefisien determinasi totalnya (R2). Jika (R2) yang diperoleh 
mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model tersebut 
menerangkan hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat. Sebaliknya jika 
(R2) makin mendekati 0 (nol), maka semakin lemah pengaruh variabel-variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Karena variabel independen pada penelitian ini 
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lebih dari 2 (dua), maka koefisien determinasi yang digunakan adalah Adjusted R 
Square Imam Ghozali dalam Made Novandri,(2010:39). Dari koefisien 
determinasi (R2) ini dapat diperoleh suatu nilai untuk mengukur besarnya 
sumbangan dari beberapa variabel X terhadap variasi naik turunnya variabel Y 
yang biasanya dinyatakan dalam persentase. 
3.6  Pengujian Hipotesis 
3.6.1  Uji F (Uji Serempak) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama variabel 
bebas terhadap varibel terikat. Dimana Fhitung> Ftabel, maka H1 diterima atau 
secara bersama-sama variabel bebas dapat menerangkan variabel terikatnya 
secara serentak. Sebaliknya apabila Fhitung< Ftabel, maka H0 diterima atau secara 
bersama-sama variabel bebas tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. 
Untuk mengetahui signifikan atau tidak pengaruh secara bersama-sama variabel 
bebas terhadap variabel terikat maka digunakan probability sebesar 5% (α = 
0,05). 
Jika sig > ά (0,05), maka H0 diterima H1 ditolak. 
Jika sig < ά (0,05), maka H0 ditolak H1 diterima. 
3.6.2 Uji T (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui signifikansi dari pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara individual dan menganggap 
dependen yang lain konstan. Signifikansi pengaruh tersebut dapat diestimasi 
dengan membandingkan antara nilai Ttabel dengan nilai Thitung.  
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Apabila nilai Thitung > Ttabel maka variabel independen secara individual 
mempengaruhi variabel independen, sebaliknya jika nilai Thitung< Ttabel maka 
variabel independen secara individual tidak mempengaruhi variabel dependen. 
Thitung > Ttabel berarti H0 ditolak dan menerima H1 
Thitung< Ttabel berartiH0 diterima dan menolak H1 
Uji T juga bisa dilihat pada tingkat signifikansinya: 
 Jika tingkat signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima 
 Jika tingkat signifikansi > 0,05, maka H0 diterima dan H1 ditolak 
3.7 Pengukuran Instrumen Penelitian 
Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner perlu dilakukan 
pengujian atas kuisioner dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. 
Karena validitas dan reliabilitas ini bertujuan untuk menguji apakah kuesioner 
yang disebarkan untuk mendapatkan data penelitian adalah valid dan reliabel, 
maka untuk itu, penulis juga akan melakukan kedua uji ini terhadap instrumen 
penelitian (kuisioner). 
3.7.1  Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 
mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 
Imam Ghozali dalam Made Novandri,(2010:32). 
Misalnya dalam mengukur kepuasan konsumen suatu produk di mata 
konsumen diukur dalam tiga pertanyaan berupa satu pertanyaan tiap indikator. 
Untuk mengukur variabel kepuasan konsumen, jawaban responden dikatakan 
valid apabila item-item dalam kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang 
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akan diukur dalam kuesioner tersebut. Dalam uji validitas dapat digunakan SPSS 
(Statistical Product and Service Solutions) dan dapat pula digunakan rumus 
teknik korelasi Product Moment Husein Umar dalam Made Novandri,(2010:33): 
𝑟 =
𝑛(∑ X) − (∑ 𝑋 ∑ 𝑌)
√(𝑛 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2)(𝑛 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2)
 
Dimana: 
r = koefisien korelasi 
n = jumlah observasi/responden 
X = skor pertanyaan 
Y = skor total 
Uji validitas dapat dilakukan dengan melihat korelasi antara skor masing-
masing item dalam kuesioner dengan total skor yang ingin diukur, yaitu dengan 
menggunakan Coefficient Correlation Pearson dalam SPSS. Jika nilai signifikansi 
(P Value) > 0,05, maka tidak terjadi hubungan yang signifikan. Sedangkan, 
apabila nilai signifikansi (P Value) < 0,05, maka terjadi hubungan yang signifikan. 
3.7.2  Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat ukur untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliable atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu. Imam Ghozali dalam Made Novandri, (2010:34). 
Selain menggunakan bantuan SPSS, uji reliabilitas dapat dilakukan 
dengan menggunakan koefisien alpha (α) dari Cronbach: 
𝑟11 = (
𝑘
𝑘−1
) (1 −
Σ𝜎𝑏
2
𝜎𝑏
2 )      dan      𝜎 =
Σ𝑋2
(Σ𝑋)2
𝑛
𝑛
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Dimana: 
r11  = reliabilitas instrument 
k  = banyak butir pertanyaan 
Σ𝜎𝑏
2 = jumlah varian butir 
𝜎𝑏
2  = varian total 
n  = jumlah respondenX  = nilai skor yang dipilih 
Dalam penelitian ini misalnya variabel kepuasan konsumen diukur dalam 
tiga pertanyaan berupa satu pertanyaan tiap indikator. Untuk mengukur variabel 
kepuasan konsumen 1 jawaban responden dikatakan reliable jika masing-masing 
pertanyaan dijawab secara konsisten. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan 
menggunakan Cronbach Alpha. Koefisien Cronbach Alpha yang > 0,60 
menunjukkan kehandalan (reliabilitas) instrumen (bila dilakukan penelitian ulang 
dengan waktu dan dimensi yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang 
sama) dan jika koefisien Cronbach Alpha yang < 0,60 menunjukkan kurang 
handalnya instrumen (bila variabel-variabel tersebut dilakukan penelitian ulang 
dengan waktu dan dimensi yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang 
berbeda). Selain itu, Cronbach Alpha yang semakin mendekati 1 menunjukkan 
semakin tinggi konsistensi internal reliabilitasnya. 
 
3.8 Defenisi Operasional Variabel 
Objek penelitian ini terdiri dari tujuh variabel, yaitu variabel 
independen/bebas dan variabel dependen/terikat. Variabel independen/bebas 
dalam penelitian ini adalah product (X1), Price (X2), Place (X3), Promotion (X4), 
People (X5), Physical evidence (X6), Process (X7). Variabel dependen/terikat 
dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen (Y). Untuk memberikan 
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gambaran yang jelas tentang variabel penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini, selanjutnya disajikan tabel sebagai berikut 
Tabel 1.2 
Variabel Penelitian 
Variabel Definisi Indikator  
Product (Produk) 
(X1) 
Segala sesuatu yang dapat ditawarkan 
ke pasar untuk mendapatkan perhatian, 
dibeli dipergunakan atau dikonsumsi dan 
dapat memuaskan keinginan atau 
kebutuhan. Produk mencakup objek 
secara fisik, jasa, orang, tempat, 
organisasi dan ide. 
- Jasa taksiran 
- Bisnis gadai 
- Jasa titipan  
- Pembiayaan usaha 
mikro 
- Pembiayaan logam 
mulia (emas murni) 
Price (Harga) 
(X2) 
Jumlah uang yang ditagihkan untuk 
suatu produk atau jasa, jumlah uang 
atau nilai yang dipertukarkan konsumen 
untuk manfaat memiliki atau 
menggunakan atau menggunakan 
produk atau jasa. 
- Bunga rendah 
- Administrasi murah 
- Ongkoskirim murah 
- Minimal pinjaman  
Rp. 50.000 
- Denda rendah 
Place (Distribusi) 
(X3) 
Salah satu faktor penting dalam bauran 
pemasaran karna hal ini menyangkut 
bagaiman suatu produk dapat sampai ke 
tangan konsumen. 
- Terdapat cabang 
- Tersedia 6 unit 
- Terletak di pusat 
perekonomian daerah 
- Mudah dijangkau 
- Mencakup wilayah 
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kabupaten 
Promotion 
(Promosi), 
(X4) 
lewat promosi suatu produk dapat 
dikomunikasikan kepada konsumen 
- Pemasangan spanduk 
di titik strategis 
- Penyebaran brosur 
- Pemutaran iklan di TV 
lokal 
- Pemasangan iklan di 
media cetak lokal 
- Membuat kegiatan 
sosial masyarakat 
People 
(Karyawan) 
(X5) 
orang-orang yang memainkan peran 
untuk menyampaikan jasa kepada 
konsumen. 
- Pimpinan cabang 
- Pengelola unit (UPC) 
- Penaksir  
- Pengelola KUM 
(analisi kredit) 
- Asmen usaha lain/ 
Asmen operasional 
Physical 
Evidence (Bukti 
fisik) 
(X6) 
hal-hal yang terdapat disekitar tempat 
pemberian jasa  yang berwujud yang 
dapat memperlihatkan kepada 
konsumen kualitas jasa yang diberikan, 
misalnya brosur, spanduk, papan 
pengumuman, dan lain-lain. 
- Spanduk 
- Papan pengumuman 
- Brosur 
- Banner 
- Papan petunjuk 
40 
 
 
 
Process (Proses) 
(X7) 
prosedur-prosedur, mekanisme dan 
aktifitas-aktifitas lainnya yang terjadi 
dalam usaha pemberian pelayanan atau 
penyampaian jasa kepada konsumen. 
- Penerimaan barang 
jaminan 
- Pemeriksaan barang 
jaminan (BJ) 
- Penentuan taksiran 
- Penentuan uang 
pinjaman (UP) 
- Pemeriksaan oleh 
KPK (kuasa pemutus 
kredit) 
Kepuasan 
konsumen 
(Y) 
tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas 
kinerja produk (jasa) yang diterima dan 
yang diharapkan. 
 
 
 
 
- Tersedianya sarana-
sarana untuk 
memprmudah proses 
transaksi. 
- Kinerja karyawan 
- Penyelesaian masalah 
nasabah secara cepat 
dan akurat. 
- Penguasaan produk 
oleh karyawan. 
- Jaminan keamanan 
yang diberikan kepada 
nasabah. 
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3.9 Analisis Data 
Untuk membuktikan hipotesis yang diajukan pada penelitian ini digunakan 
metode analisis, yaitu: 
1. Analisis deskriptif kuantitatif, yaitu metode yang bertujuan mengubah 
kumpulan data mentah menjadi bentuk yang mudah dipahami, dalam 
bentuk informasi yang ringkas, dimana hasil penelitian beserta 
analisanya diuraikan dalam suatu tulisan ilmiah yang mana dari 
analisis tersebut akan dibentuk suatu kesimpulan. 
2. Analisis kuantitatif dengan Analisis jalur (Path Analysis) yaitu model 
perluasan regresi yang digunakan untuk menguji keselarasan matriks 
korelasi dengan dua atau lebih model hubungan sebab akibat yang 
dibandingkan oleh peneliti. Modelnya gambarkan dalam bentuk 
gambar lingkaran dan panah dimana anak panah tunggal 
menunjukkan sebagai penyebab. Regresi dikenakan pada masing-
masing variable dalam suatu model sebagai variable tergantung 
(pemberi respon) sedang yang lain sebagai penyebab. Pembobotan 
regressi diprediksikan dalam suatu model yang dibandingkan dengan 
matriks korelasi yang observasi untuk semua variable dan dilakukan 
juga penghitungan dengan matriks korelasi yang observasi untuk 
semua variable dan dilakukan juga penghitungan uji keselarasan 
statistic. Analisis jalur bertujuan untuk memberikan estimasi tingkat 
kepentingan (magnitude) dan signifikansi (significance) hubungan 
sebab akibat hipotetikal antara bauran pemasaran jasa terhadap 
kepuasan konsumen baik secara langsung maupun tidak langsung. 
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Persamaan standardized Imam Ghozali dalam Richa Widyaningtyas 
(2010:57): 
𝑌 = 𝑝X1 + pX2 + pX3 + pX4 + pX5 + pX6 + pX7 + e 
 Dimana: 
Y = kepuasan konsumen terhadap PT Pegadaian (Persero) 
(variabel dependen/terikat) 
p   =     koefisien untuk variable X 
X1 = product (variabel independen/bebas) 
X2 = price (variabel independen/bebas) 
X3 = place (variabel independen/bebas) 
X4 = promotion (variabel independen/bebas) 
X5 = people (variabel independen/bebas) 
X6 = physical evidence (variabel independen/bebas) 
X7 = process (variabel independen/bebas) 
e = standar error 
 
Pada model linear berganda ini, akan dilihat besarnya kontribusi untuk 
variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya dengan 
melihat besarnya koefisien determinasi totalnya (R2).Jika (R2) yang diperoleh 
mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model tersebut 
menerangkan hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat. Sebaliknya jika 
(R2) makin mendekati 0 (nol), maka semakin lemah pengaruh variabel-variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Karena variabel independen pada penelitian ini 
lebih dari 2 (dua), maka koefisien determinasi yang digunakan adalah Adjusted R 
Square (Imam Ghozali dalam Made Novandri, 2010:39). Dari koefisien 
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determinasi (R2) ini dapat diperoleh suatu nilai untuk mengukur besarnya 
sumbangan dari beberapa variabel X terhadap variasi naik turunnya variabel Y 
yang biasanya dinyatakan dalam persentase. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Karakteristik Responden 
Responden dalam penelitian ini adalah pengguna jasa PT Pegadaian 
Persero Cabang Pinrang yang berdomisili di Kabupaten Pinrang. Terdapat tiga 
karakteristik responden yang terdapat dalam pemenelitian ini, yaitu berdasarkan 
jenis kelamin, usia, dan pekerjaan.  
Dalam penelitian ini menggunakan metode regresi linier berganda. Untuk 
pengolahan data menggunakan software SPSS 20.  
Berikut akan dijelaskan terlebih dahulu mengenai karakteristik responden 
dalam penelitian ini berdasarkan jenis kelamin, usia, dan jenis pekerjaan 
1. Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Berdasarkan tabel 4.1, responden dalam penelitian ini lebih banyak berjenis 
kelamin perempuan dibandingkan jenis kelamin laki-laki, yaitu sebesar 83% dari 
seluruh responden adalah perempuan dan sisanya adalah laki-laki. 
 
 
Jenis 
Kelamin 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
Persentase 
Validitas 
Persentase 
Komulatif 
Laki-laki 17 17 17 17 
Perempuan 83 83 83 100 
Total 100 100 100 
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2..  Usia 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
Persentase 
Validitas 
Persentase 
Komulatif 
20 tahun 2 2 2 2 
21 tahun 4 4 4 6 
22 tahun 6 6 6 12 
23 tahun 3 3 3 15 
24 tahun 2 2 2 17 
26 tahun 5 5 5 22 
28 tahun 1 1 1 23 
29 tahun 4 4 4 27 
30 tahun 4 4 4 31 
31 tahun 2 2 2 33 
32 tahun 5 5 5 38 
33 tahun 1 1 1 39 
34 tahun 3 3 3 42 
35 tahun 6 6 6 48 
36 tahun 2 2 2 50 
37 tahun 3 3 3 53 
38 tahun 6 6 6 59 
39 tahun 2 2 2 61 
40 tahun 5 5 5 66 
41 tahun 2 2 2 68 
42 tahun 6 6 6 74 
43 tahun 3 3 3 77 
44 tahun 4 4 4 81 
45 tahun 3 3 3 84 
46 tahun 2 2 2 86 
47 tahun 1 1 1 87 
48 tahun 3 3 3 90 
50 tahun 4 4 4 94 
52 tahun 1 1 1 95 
55 tahun 2 2 2 97 
57 tahun 1 1 1 98 
60 tahun 1 1 1 99 
62 tahun 1 1 1 100 
Total 100 100 100  
 Berdasarkan tabel 4.2 yaitu dari 100 orang yang dijadikan sampel  dalam 
penelitian ini responden yang berumur 20-30 tahun sebanyak 31 orang, 30-40 
tahun sebanyak 35 orang 40-50 tahun sebanyak 28 orang, 50-62 tahun 
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sebanyak 6 orang. Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa pengguna jasa PT 
Pegadaian Persero Cabang Pinrang didominasi oleh orang dewasa yang telah 
berkeluarga yang usianya antara 30-40 tahun. 
 
3. Jenis Pekerjaan 
 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan 
Frekuensi 
(Orang) 
Persentase 
(%) 
Persentase 
Validitas 
Persentase 
Komulatif 
Tidak Bekerja 5 5 5 5 
Ibu Rumah 
Tangga 42 42 42 47 
Wiraswasta 9 9 9 56 
Pegawai Swasta 21 21 21 77 
Mahasiswa 8 8 8 85 
PNS 15 15 15 100 
Total 100 100 100 
  
 Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa dari 100 orang yang 
diadikan sampel yaitu yang memiliki pekerjaan sebagai Ibu Rumah Tangga  
sebanyak 42 oran, Pegawai Swasta sebanyak 21 orang, PNS sebanyak 15 
orang, Wiraswasta sebanyak 9 orang, Mahasiswa sebanyak 8 orang. 
4.2 Penentuan Range 
Penelitian ini menggunakan skala likert dengan bobot tertinggi pada tiap 
pernyataan adalah lima dan bobot terendah adalah satu. Dengan jumlah 
responden sebanyak 100 orang, maka: 
Range = skor tertinggi-skor terendah 
  Range skor 
Skor tertinggi adalah 100 x 5 = 500 
Skor tertinggi adalah 100 x 1 = 100 
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Skala
SS S BS TS STS
1.
Dengan menggunakan jasa 
pegadaian anda mendapatkan 
jasa taksiran yang maksimal.
63 29 8 - - 455
2.
Bisnis gadai pegadaian yang 
terpacaya saat ini.
56 38 6 - - 450
3.
Dengan menggunakan produk 
jasa titipan pegadaian barang 
anda terjamin aman.
54 42 4 - - 450
451.7Skor rata-rata
No PERNYATAAN
Frekuensi Jawaban Variabel Produk(Jasa) (X1)
5 4 3 2 1
Nilai
Indeks
Sehingga range untuk hasil survei yaitu :  500 – 100  =  400 
            5 
 80  – 160 = Sangat Rendah 
160 – 240 = Rendah 
240 – 320 = Sedang 
320 – 400 = Tinggi 
400 – 480 = Sangat Tinggi 
 
4.3. Analisis Deskriptif Per Variabel 
4.3.1 Analisis Deskriptif Variabel Produk (Jasa) 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel produk (jasa) 
didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-pernyataan seperti yang 
telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan kepada responden. 
Jawaban responden berdasarkan variabel produk (jasa) dapat dilihat pada tabel 
berikut : 
Tabel 4.4 
Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016 
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Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Dengan menggunakan jasa pegadaian 
anda mendapatkan jasa taksiran yang maksimal, sebanyak 63 orang 
yang menyatakan sangat setuju, 29 orang menyatakan setuju, dan 
sisanya 8 orang menyatakan biasa saja. 
2. Pernyataan kedua yaitu: Bisnis gadai pegadaian yang terpercaya saat ini, 
sebanyak 56 orang yang menyatakan sangat setuju, 38 orang 
menyatakan setuju, dan sisanya 6 orang menyatakan biasa saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Dengan menggunakan produk jasa titipan 
pegadaian barang anda terjamin aman, sebanyak 54 orang yang 
menyatakan sangat setuju, 42 orang menyatakan setuju, dan sisanya 4 
orang menyatakan biasa saja. 
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan responden 
untuk variabel   Produk (jasa) adalah sangat tinggi karea diperoleh skor rata-
rata sebesar 451.7  yang berada pada range 400-480.  
1.2.1 Analisis Deskriptif Variabel Price (Harga) 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel Price (harga) 
didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-pernyataan seperti yang 
telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan kepada responden. 
Jawaban responden berdasarkan variabel Price (harga) dapat dilihat pada tabel 
berikut : 
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Skala
SS S BS TS STS
1.
Bunga yang dibebankan 
kepada nasabah lebih rendah 
dibandingkan kompetitor.
56 40 4 - - 452
2.
Biaya administrasi yang 
dibebankan kepada nasabah 
setiap transaksi sangat 
terjangkau.
66 32 2 - - 464
3.
Dengan denda yang rendah 
nasabah tidak terlalu dirugikan 
apabila terlambat membayar 
kewajiban.
63 29 8 - - 455
457.0
2 1
Skor rata-rata
Frekuensi Jawaban Variabel Price (Harga) (X2)
No PERNYATAAN Nilai
Indeks5 4 3
Tabel 4.5 
Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016 
Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Bunga yang dibebankan kepada 
nasabah lebih rendah dibandingkan kompetitor, sebanyak 56 orang yang 
menyatakan sangat setuju, 40 orang menyatakan setuju, dan sisanya 4 
orang menyatakan biasa saja . 
2. Pernyataan kedua yaitu: Biaya administrasi yang dibebankan kepada 
nasabah setiap transaksi sangat terjangkau, sebanyak 66 orang yang 
menyatakan sangat setuju, 32 orang menyatakan setuju, dan sisanya 2 
orang menyatakan biasa saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Dengan denda yang rendah nasabah tidak 
terlalu dirugikan apabila terlambat membayar kewajiban, sebanyak 63 
orang yang menyatakan sangat setuju, 29 orang menyatakan setuju, dan 
sisanya 8 orang menyatakan biasa saja. 
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Skala
SS S BS TS STS
1.
Lokasi PT. Pegadaian Persero 
Cabang Pinrang sangat 
strategis.
62 34 4 - - 458
2.
Banyaknya sarana transportasi 
yang tersedia.
53 41 6 - - 447
3. Kondisi lalu lintas yang aman. 68 26 6 - - 462
455.7
2 1
Skor rata-rata
Frekuensi Jawaban Variabel Place (Tempat) (X3)
No PERNYATAAN Nilai
Indeks5 4 3
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan responden 
untuk variabel   Price(harga) adalah sangat tinggi karea diperoleh skor rata-rata 
sebesar 457.0 yang berada pada range 400-480. 
4.3.3 Analisis Deskriptif Variabel Place (Distribusi) 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel Place 
(Distribusi) didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-pernyataan 
seperti yang telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan kepada 
responden. Jawaban responden berdasarkan variabel Place (distribusi) dapat 
dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.6 
Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016 
Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Lokasi PT. Pegadaian Persero Cabang 
Pinrang sangat strategis, sebanyak 62 orang yang menyatakan sangat 
setuju, 34 orang menyatakan setuju, dan sisanya 4 orang menyatakan 
biasa saja . 
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Skala
SS S BS TS STS
1.
Promosi di media cetak sangat 
menarik.
60 34 6 - - 454
2.
Tampilan brosur yang menarik 
dan unik sehingga masyarakat 
tertarik membacanya.
60 34 6 - - 454
3.
Hadirnya iklan pegadaian di 
stasiun TV menambah 
informasi bagi nasabah.
60 34 6 - - 454
454.0
2 1
Skor rata-rata
Frekuensi Jawaban Variabel Promotion (Promosi) (X4)
No PERNYATAAN Nilai
Indeks5 4 3
2. Pernyataan kedua yaitu: Banyaknya sarana transportasi yang tersedia, 
sebanyak 53 orang yang menyatakan sangat setuju, 41 orang 
menyatakan setuju, dan sisanya 6  orang menyatakan biasa saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Kondisi lalu lintas yang aman, sebanyak 68 
orang yang menyatakan sangat setuju, 28 orang menyatakan setuju, dan 
sisanta 6 orang menyatakan biasa saja. 
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan responden 
untuk variabel   Place(distribusi) adalah sangat tinggi karena diperoleh skor rata-
rata sebesar 455.7 yang berada pada range 400-480. 
4.3.4 Analisis Deskriptif Variabel Promotion (Promosi) 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel Promotion 
(promosi) didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-pernyataan 
seperti yang telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan kepada 
responden. Jawaban responden berdasarkan variabel Promotion (promosi) dapat 
dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.7 
Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016 
52 
 
 
 
Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Promosi di media cetak sangat 
menarik, sebanyak  60 orang yang menyatakan sangat setuju, 34 
orang menyatakan setuju, dan sisanya 6 orang menyatakan biasa 
saja. 
2. Pernyataan kedua yaitu: Tampilan brosur yang menarik dan unik 
sehingga masyarakat tertarik membacanya, 60 orang menyatakan 
sangat setuju, 34 orang menyatakan setuju, dan sisanya 6 orang 
menyatakan biasa saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Hadirnya iklan pegadaian di stasiun TV 
menambah informasi bagi nasabah, sebanyak 60 orang yang 
menyatakan sangat setuju, 34 orang menyatakan setuju, dan sisanya 
6 orang menyatakan biasa saja. 
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan responden 
untuk variabel   Promotion(promosi) adalah sangat tinggi karena diperoleh skor 
rata-rata sebesar 454.0  yang berada pada range 400-480. 
4.3.5 Analisis Deskriptif Variabel People (Karyawan) 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel 
people(karyawan) didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-
pernyataan seperti yang telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan 
kepada responden. Jawaban responden berdasarkan variabel people(karyawan) 
dapat dilihat pada tabel berikut : 
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Skala
SS S BS TS STS
1.
Semua karyawan profesional 
dalam bekerja.
63 27 10 - - 453
2.
Semua karyawan 
mengutamakan kepuasan 
nasabah.
71 21 8 - - 463
3.
Semua karyawan menguasai 
produk pegadaian yang 
ditawarkan ke nasabah.
66 29 5 - - 461
459.0
2 1
Skor rata-rata
Frekuensi Jawaban Variabel People (Karyawan) (X5)
No PERNYATAAN Nilai
Indeks5 4 3
 
Tabel 4.8 
Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016 
Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Semua karyawan profesional dalam 
bekerja, sebanyak 63 orang yang menyatakan sangat setuju, 27 
orang menyatakan setuju, dan sisanya 10 orang menyatakan biasa 
saja. 
2. Pernyataan kedua yaitu: Semua karyawan mengutamakan kepuasan 
nasabah, sebanyak 71 orang yang menyatakan sangat setuju, 21 
orang menyatakan setuju, dan sisanya 8 orang menyatakan biasa 
saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Semua karyawan menguasai produk 
pegadaian yang ditawarkan ke nasabah, sebanyak 66 orang yang 
menyatakan sangat setuju, 29 orang menyatakan setuju, dan sisanya 
5 orang menyatakan biasa saja. 
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan 
responden untuk variabel   People (karyawan) adalah sangat tinggi 
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Skala
SS S BS TS STS
1.
Materi spanduk yang mudah 
dimengerti.
62 33 5 - - 457
2.
Tersedianya banner diruang 
tunggu nasabah sehingga 
membantu nasabah lebih 
mengenal produk pegadaian..
61 31 8 - - 453
3.
Tersedianya papan 
pengumuman disetiap kantor 
untuk membantu nasabah 
mendapatkan informasi tentang 
pelelangan..
68 25 6 - 1 459
456.3
2 1
Skor rata-rata
Frekuensi Jawaban Variabel Evidence (Bukti Fisik) (X6)
No PERNYATAAN Nilai
Indeks5 4 3
karena diperoleh skor rata-rata sebesar 459 yang berada pada range 
400-480. 
4.3.6 Analisis Deskriptif Variabel Physical Evidence (bukti fisik) 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel physical 
evidence(bukti fisik) didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-
pernyataan seperti yang telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan 
kepada responden. Jawaban responden berdasarkan variabel physical 
evidence(bukti fisik) dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.9 
Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016 
Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Materi spanduk yang mudah 
dimengerti, sebanyak 62 orang yang menyatakan sangat setuju, 
33 orang menyatakan setuju, dan sisanya 5 orang menyatakan 
biasa saja. 
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2. Pernyataan kedua yaitu: Tersedianya banner diruang tunggu 
nasabah sehingga membantu nasabah lebih mengenal produk 
pegadaian, sebanyak 61 orang yang menyatakan sangat setuju, 
31 orang menyatakan setuju, dan sisanya 8 orang menyatakan 
biasa saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Tersedianya papan pengumuman 
disetiap kantor untuk membantu nasabah mendapatkan informasi 
tentang pelelangan, sebanyak 68 orang yang menyatakan sangat 
setuju, 25 orang menyatakan setuju, dan sisanya 6 orang  
menyatakan biasa saja. 
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan 
responden untuk variabel   Physical Evidence (bukti fisik)  adalah sangat 
tinggi karena diperoleh skor rata-rata sebesar 456.3 yang berada pada 
range 400-480. 
4.3.7 Analisis Deskriptif Variabel Process (Proses) 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel Process 
(proses) didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-pernyataan 
seperti yang telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan kepada 
responden. Jawaban responden berdasarkan variabel Process (proses) dapat 
dilihat pada tabel berikut : 
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  Tabel 4.10 
  Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016 
Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Prosedur dan syarat yang mudah 
dalam bertransaksi, sebanyak  74 orang yang menyatakan sangat 
setuju, 19 orang menyatakan setuju, dan sisanya 7 orang 
menyatakan biasa saja. 
2. Pernyataan kedua yaitu: Proedur menggadai yang cepat dan aman, 
71 orang menyatakan sangat setuju, 25 orang menyatakan setuju, 
dan sisanya 4 orang menyatakan biasa saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Pemberian informasi tanggal jatuh tempo 
yang tepat waktu kepada nasabah, sebanyak 64 orang yang 
menyatakan sangat setuju, 22 orang menyatakan setuju, 8 orang 
menyatakan biasa saja, dan sisanya 2 orang menyatakan tidak 
setuju. 
Skala
SS S BS TS STS
1.
Prosedur dan syarat yang 
mudah dalam bertransaksi.
74 19 7 - - 467
2.
Proedur menggadai yang cepat 
dan aman.
71 25 4 - - 467
3.
Pemberian informasi tanggal 
jatuh tempo yang tepat waktu 
kepada nasabah.
68 22 8 2 - 456
463.3
2 1
Skor rata-rata
Frekuensi Jawaban Variabel Process (Proses) (X7)
No PERNYATAAN Nilai
Indeks5 4 3
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Skala
SS S BS TS STS
1.
Merasa puas dengan sarana-
sarana pegadaian yang 
diberikan untuk mepermudah 
transaksi.
71 21 8 - - 467
2.
Terpenuhinya keinginan 
nasabah dalam bertransaksi.
66 29 5 - - 461
3.
Puas dengan keamanan dan 
kenyamanan yang diberikan 
selama menjadi nasabah 
pegadaian.
74 19 7 - - 467
465.0
2 1
Skor rata-rata
Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
No PERNYATAAN Nilai
Indeks5 4 3
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan responden 
untuk variabel   Process(proses) adalah sangat tinggi karena diperoleh skor rata-
rata sebesar 463,3 yang berada pada range 400-480. 
4.3.8 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasa Konsumen 
Analisis deskriptif jawaban responden bedasarkan variabel kepuasan 
konsumen didasarkan atas jawaban responden pada pernyataan-pernyataan 
seperti yang telah terdapat dalam kuisioner yang telah disebarkan kepada 
responden. Jawaban responden berdasarkan variabel kepuasan konsumen 
dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 4.11 
   
Sumber : Data Pengolahan Kuisioner,Tahun 2016  
Dari hasil diatas dapat disimpulkan bahwa : 
1. Pada pernyataan pertama yaitu: Merasa puas dengan sarana-sarana 
pegadaian yang diberikan untuk mepermudah transaksi, sebanyak 71 
orang yang menyatakan sangat setuju, 21 orang menyatakan setuju, dan 
sisanya 8 orang menyatakan biasa saja. 
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2. Pernyataan kedua yaitu: Terpenuhinya keinginan nasabah dalam 
bertransaksi, sebanyak 66 orang yang menyatakan sangat setuju, 29 
orang menyatakan setuju, dan sisanya 5 orang menyatakan biasa saja. 
3. Pernyataan ketiga yaitu: Puas dengan keamanan dan kenyamanan yang 
diberikan selama menjadi nasabah pegadaian, sebanyak 74 orang yang 
menyatakan sangat setuju, 19 orang menyatakan setuju, dan sisanya 7 
orang menyatakan biasa saja. 
Dari Hasil tersebut dapat disimpulkan mengenai pernyataan responden 
untuk variabel   Kepuasan Konsumen adalah sangat tinggi karena diperoleh skor 
rata-rata sebesar 455 yang berada pada range 400-480. 
4.4 Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas digunakan untuk melihat apakah item pertanyaan pada kuoesioner 
sudah sesuai untuk mengukur tujuan penlitian atau tidak. Dasar pengambilan 
keputusan dalam uji validitas adalah : 
 Jika nilai rhitung > rtabel, maka item pertanyaan atau pernyataan dalam 
angket atau kuesioner berkorelasi signifikan terhadap skor total (artinya 
item pertanyaan dinyatakan valid). 
 Jika nilai rhitung < rtabel, maka item pertanyaan atau pernyataan dalam 
angket atau kuesioner tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total 
(artinya item pertanyaan dinyatakan tidak valid). 
Pada penelitian ini nilai r-table untuk n=100 adalah 0.1966 (df=n-2). 
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi dan ketelitian dari 
kuesioner ketika digunakan dalam proses pengukuran (ketika pengukuran 
dilakukan beberapa kali  maka akan menghasilkan hasil yang sama). Nilai 
cronbach’s alpha dapat digunakan untuk mengetahui apakah kuesioner 
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reliabel/tidak. 
Aturan dari nilai cronbach’s alpha yang digunakan dalam penelitian ini 
(keputusan untuk reliabilitas) sebagai berikut : 
Rentang alpha Keputusan 
α ≥  0,9 Sangat bagus 
0,7 ≤ α < 0,9 Bagus 
0,6 ≤ α < 0,7 Dapat diterima 
0,5 ≤ α < 0,6 Kurang bagus 
α < 0,5 Tidak dapat 
diterima 
 
4.4.1 Uji Validitas 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Validitas 
Correlations 
Item Pertanyaan   r-hitung r-tabel Keputusan 
x11 Pearson Correlation .696** 0.1966 Valid 
x12 Pearson Correlation .386** 0.1966 Valid 
x13 Pearson Correlation .305** 0.1966 Valid 
x21 Pearson Correlation .584** 0.1966 Valid 
x22 Pearson Correlation .554** 0.1966 Valid 
x23 Pearson Correlation .607** 0.1966 Valid 
x31 Pearson Correlation .410** 0.1966 Valid 
x32 Pearson Correlation .687** 0.1966 Valid 
x33 Pearson Correlation .234* 0.1966 Valid 
x41 Pearson Correlation .431** 0.1966 Valid 
x42 Pearson Correlation .490** 0.1966 Valid 
x43 Pearson Correlation .416** 0.1966 Valid 
x51 Pearson Correlation .732** 0.1966 Valid 
x52 Pearson Correlation .631** 0.1966 Valid 
x53 Pearson Correlation .760** 0.1966 Valid 
x61 Pearson Correlation .462** 0.1966 Valid 
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x62 Pearson Correlation .568** 0.1966 Valid 
x63 Pearson Correlation .362** 0.1966 Valid 
x71 Pearson Correlation .542** 0.1966 Valid 
x72 Pearson Correlation .479** 0.1966 Valid 
x73 Pearson Correlation .367** 0.1966 Valid 
y1 Pearson Correlation .694** 0.1966 Valid 
y2 Pearson Correlation .653** 0.1966 Valid 
y3 Pearson Correlation .742** 0.1966 Valid 
  N 100 0.1966 Valid 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
  *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
   
Berdasarkan table 4.12  diatas dapat dilihat bahwa semua pertanyaan 
pada kuesioner adalah valid, hal ini memberian kesimpulan bahwa seluruh 
pertanyaan pada kuesioner  yang digunakan dalam penelitian ini sudah sesuai 
dengan tujuan penelitian. 
 
4.4.2 Uji Reliabilitas 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.889 24 
 
Berdasarkan tabel 4.13, diperoleh nilai cronbach’s alpha sebesar 0.889 
maka secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa seluruh pertanyaan pada 
kuesioner penelitian ini adalah bagus karena nilai 0.889 berada diantara 0,7 dan 
0,9 yang artinya bagus, atau dengan kata lain pertanyan-pertanyaan pada 
kuesioner ini adalah reliable. 
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4.5 Analisis Regresi Berganda 
4.5.1 Persamaan Regresi 
Penelitian ini akan mengamati pengaruh antara variabel dependen 
(kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) 
Cabang Pinrang) dan variabel independen (product, price,place, promotion, 
people, physical evidence dan process). Untuk itu maka model analisis yang 
digunakan untuk mengetahui product (X1), price (X2), place (X3), promotion (X4), 
people (X5), physical evidence (X6) dan process (X7) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian 
(Persero) Cabang Pinrang (Y), maka persamaan regresi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah 
 
Kemudian untuk mengestimasi paremeter 𝛽1, 𝛽2 dan 𝛽3 dari persamaan regresi 
diatas maka model yang digunakan adalah 
 
 
  
ŷ =  𝛼 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑏3𝑥3 + 𝑏4𝑥4 + 𝑏5𝑥5 + 𝑏6𝑥6 + 𝑏7𝑥7 
𝑌 =  𝛼 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝛽3𝑋3 + 𝛽4𝑋4 + 𝛽5𝑋5 + 𝛽6𝑋6 + 𝛽7𝑋7 + 𝜀 
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Dari perhitungan menggunakan SPSS diperoleh tabel coefficients sebagai 
berikut. 
Tabel 4.14 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
B Std. Error 
1 (Constant) -1.269 1.035 
x1 .194 .062 
x2 -.010 .054 
x3 .098 .059 
x4 .132 .047 
x5 .401 .067 
x6 .125 .049 
x7 .168 .048 
a. Dependent Variable: y 
Sumber : data diolah SPSS 20 (Lihat Lampiran) 
 
 
Berdasarkan pada tabel 4.14, terdapat nilai β yaitu 𝑏0 = −1.269 , 𝑏1= 
0.194 , 𝑏2= -0.010 , 𝑏3 = 0.098, 𝑏4 = 0.132, 𝑏5 = 0.401, 𝑏6 = 0.125 dan 𝑏7 =
0.168 maka dapat dibentuk persamaan regresinya sebagai berikut : 
 
kepuasan konsumen = -1.269 + 0.194 roduct - 0.010 price + 0.098 place + 0.132 
promotion + 0.401 people + 0.125 physical evidence + 0.168  process 
 
4.5.2 Analisis Koefisien Determinasi (R2)  
Nilai R2 (R Square) atau Adjusted R Square dapat digunakan untuk 
melihat variasi atau kontribusi variabel independent terhadap variabel dependent, 
kemudian dapat pula untuk melihat apakah model regresi yang digunakan baik 
atau tidak. Untuk nilainya  adalah 0<R2<1, yang artinya semakin nilai mendekati 
1 berarti model regresi yang digunakan semakin tepat/baik. 
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Tabel 4.15 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
1 .875a .765 .747 
a. Predictors: (Constant), x7, x3, x4, x6, x2, x1, x5 
b. Dependent Variable: y 
     Sumber : data diolah SPSS 20 (Lihat Lampiran) 
 
Pada tabel 4.15, nilai R Square 0.765 ,artinya variabel independen 
(product, price,place, promotion, people, physical evidence dan process) 
memberikan kontribusi atau mampu menjelaskan  76.5%  variasi dari kepuasan 
konsumen, sementara sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar model.  
Nilai adjusted R Square  0.747, artinya variabel independen (product, 
price,place, promotion, people, physical evidence dan process) memberikan 
kontribusi atau mampu menjelaskan  74.7%  variasi dari kepuasan konsumen, 
sementara sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar model dengan 
mempertimbangkan kenaikan R Square akibat penambahan variabel lain. 
 
4.6 Asumsi Klasik 
4.6.1   Hasil Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel dependent dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal 
atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau 
mendekati normal.Hasil uji normalitas secara grafik Probability Plot dengan 
menggunakan SPSS  
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Berdasarkan tampilan histogram dan P-Plot  diatas, dapat disimpulkan bahwa 
pola residual terlihat membentuk kurva seperti lonceng dan membentuk garis 
linier, artinya sebaran data berdistribusi normal.Berdasarkan histrogram dan P-
Plot diatas, menunjukkan bahwa model regresi layak dipakai dalam penelitian ini 
karena memenuhi asumsi normalitas. 
 
4.6.2 Hasil Uji Autokorelasi 
Untuk mengetahui adanya autokorelasi dalam suatu model regresi 
dilakukan melalui pengujian terhadap nilai uji Durbin Watson (Uji DW), dengan 
ketentuan sebagai berikut : 
Tabel 4.16 
Kriteria Nilai Uji Durbin Watson 
No NILAI DW KESIMPULAN 
1. 1,65 < DW< 2,35 Tidak ada autokorelasi 
2. 1,21 < DW < 1,65 Tidak dapat disimpulkan 
 3. 2,35 < DW < 2,79 
4. DW < 1,21 
Terjadi Autokorelasi 
5. DW > 2,79 
Sumber: Wahid Sulaiman (89:2004) 
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Hasil uji autokorelasi menggunakan SPSS didapat tabel sebagai berikut : 
 
Tabel 4.17 
Model Summaryb 
Model Durbin-Watson 
1 2.124 
a. Predictors: (Constant), x7, 
x3, x4, x6, x2, x1, x5 
b. Dependent Variable: y 
 
Terlihat pada tabel 4.17 diatas menghasilkan nilai Durbin Watson sebesar 2.124, 
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah autokorelasi. 
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4.6.3 Hasil Uji Multikolinearitas 
Multikolinearitas dapat juga dilihat dari nilai Tolerance dan lawannya 
Variance Inflation Factor (VIF).Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel 
bebas manakah yang dijelaskan oleh variabel bebas lainnya.Tolerance 
mengukur variabilitas variabel bebas yang terpilih yang tidak dapat dijelaskan 
oleh variabel bebas lainnya. Jadi nilai tolerance rendah sama dengan nilai VIF 
tinggi (karena VIF = 1/tolerance) dan menunjukkan adanya kolinearitas yang 
tinggi. Nilai cutoff yang umum dipakai adalah nilai tolerance di atas 0,10 atau 
sama dengan nilai VIF dibawah 10. 
Tabel 4.18 
Coefficientsa 
Model 
Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 (Constant)   
x1 .695 1.439 
x2 .553 1.809 
x3 .691 1.448 
x4 .821 1.218 
x5 .398 2.513 
x6 .837 1.195 
x7 .764 1.309 
a. Dependent Variable: y 
 
 Berdasrkan tabel 4.18  diatas diperoleh nilai Tolerance dan VIF. Terlihat 
bahwa tidak ada nilai Tolerance di bawah 0.10 dan nilai VIF tidak ada di atas 10 
hal ini berarti variabel independen tersebut tidak terdapat hubungan 
multikolinieritas. 
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4.6.4 Hasil Uji Heteroksiditas 
Uji Heteroksiditas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 
lain. Jika varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, 
maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda akan disebut heteroksiditas. 
Model regresi yang baik adalah model yang tidak terjadi heteroskedastisitas  
Untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas antar variabel 
independen dapat dilihat dari grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat 
dengan residualnya. Adapun grafik hasil pengujian heteroskedastisitas dapat 
dilihat di bawah ini : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dapat diketahui bahwa data (titik-titik) menyebar secara merata di atas 
dan di bawah garis nol, tidak berkumpul di satu tempat, serta tidak membentuk 
pola tertentu sehingga dapat disimpulkan bahwa pada uji regresi ini tidak terjadi 
masalah heteroskedastisitas. 
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4.7 Uji F dan Uji T 
4.7.1 Uji Simultan  (Uji F) 
Dalam penelitian ini Uji F digunakan untuk mengetahui apakah product, 
price,place, promotion, people, physical evidence dan process secara bersama-
sama mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa 
PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang. 
Hipotesis penelitian 
H0 : product, price,place, promotion, people, physical evidence dan 
process secara bersama-sama tidak mempengaruhi kepuasan 
konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) 
Cabang Pinrang 
H1 :   product, price,place, promotion, people, physical evidence dan 
process secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan 
konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) 
Cabang Pinrang 
Tabel 4.19 
Hasil pengujian F statistik ( Uji simultan F) 
ANOVAa 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 159.187 7 22.741 42.861 .000b 
Residual 48.813 92 .531   
Total 208.000 99    
a. Dependent Variable: y 
b. Predictors: (Constant), x7, x3, x4, x6, x2, x1, x5 
  Sumber : data diolah SPSS 20 (Lihat Lampiran) 
 
Berdasarkan hasil pengujian regresi secara simultan diatas (uji simultan) 
yang ditunjukan pada tabel 4.19 diatas dijelaskan bahwa nilai signifikan sebesar 
0.000 maka dapat diputuskan untuk Tolak H0,  karena dilihat dari nilai 
signifikansinya yaitu  P-value < 0.05 atau 0.000 < 0.05. Oleh karena itu dapat 
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disimpulkan bahwa dengan tingkat kepercayaan sebesar 95%, variable product, 
price, place, promotion, people, physical evidence dan process secara bersama-
sama mempengaruhi kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT 
Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang. 
 
4.7.2 Uji Partial 
Selain secara simultan, untuk melihat pengaruh dari variable independent 
(product, price, place, promotion, people, physical evidence dan process) secara 
bersama-sama mempengaruhi variable dependent (kepuasan konsumen dalam 
memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang). Dapat juga dilihat 
secara parsial, yaitu melihat pengaruh masing-masing variabel independent 
terhadap variabel kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian 
(Persero) Cabang Pinrang. Untuk menguji hipotesis partial maka digunakan uji  
partial ( t-student): 
 
 
Dengan taraf signifikansi sebesar 5% atau alpha 0.05 
Wilayah kritis : Tolak H0  jika p-value ≤ α 
  
𝑡∗ =  
𝑏𝑘
𝑠{𝑏𝑘}
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Tabel 4.20 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -1.269 1.035  -1.226 .223 
x1 .194 .062 .189 3.114 .002 
x2 -.010 .054 -.012 -.182 .856 
x3 .098 .059 .101 1.664 .099 
x4 .132 .047 .156 2.791 .006 
x5 .401 .067 .483 6.028 .000 
x6 .125 .049 .142 2.568 .012 
x7 .168 .048 .205 3.541 .001 
a. Dependent Variable: y 
Sumber : data diolah SPSS 20 (Lihat Lampiran) 
 
 Pengaruh dari masing-masing variabel Produk, Harga, Distribusi, 
Promosi, Orang, Bukti Fisiki, dan Proses terhadap Kepuasan Konsumen dapat 
dilihat dari tanda dan tingkat sigdapat dilihat dari tanda dan tingkat signifikan. 
Jika tingkat signifikan < 0,05 dan t-hitung lebih besar dari t-tabel maka dapat 
dikatakan bahwa variabel tersebut berpengaruh dan signifikan, hal ini dapat 
diuraikan dalam pembahasan hasil penelitian. 
 
4.8   Pembahasan Hasil Penelitian 
4.8.1   Menguji antara Kualitas product dengan kepuasan konsumen 
Hipotesis penelitian 
H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara product terhadap kepuasan 
konsumen 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara product terhadap kepuasan 
konsumen 
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Berdasarkan hasil pengujian regresi secara parsial diatas (uji parsial) 
yang ditunjukan pada tabel 4.20 dijelaskan bahwa untuk variabel product nilai 
signifikan sebesar 0.002 maka dapat diputuskan untuk Tolak H0 karena nilai P-
value < 0.05 atau 0.002 < 0.05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 
dengan tingkat kepercayaan 95% ada pengaruh yang signifikan antara product 
terhadap kepuasan konsumen. 
Nilai koefisien pada variable product sebesar 0.194 yang artinya setiap 
meningkatnya product, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen dalam 
memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang sebesar 0.194 
kali. 
 
4.8.2 Menguji antara Kualitas price dengan kepuasan konsumen 
Hipotesis penelitian 
H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara price terhadap kepuasan 
konsumen 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara price terhadap kepuasan konsumen 
 
Berdasarkan hasil pengujian regresi secara parsial diatas (uji parsial) 
yang ditunjukan pada tabel 4.20 dijelaskan bahwa untuk variabel price nilai 
signifikan sebesar 0.856 maka dapat diputuskan untuk Terima H0 karena nilai P-
value > 0.05 atau 0.856 > 0.05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 
dengan tingkat kepercayaan 95%  tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
price terhadap kepuasan konsumen. 
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4.8.3 Menguji antara Kualitas place dengan kepuasan konsumen 
Hipotesis penelitian 
H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara place terhadap kepuasan 
konsumen 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara place terhadap kepuasan konsumen 
 
Berdasarkan hasil pengujian regresi secara parsial diatas (uji parsial) 
yang ditunjukan pada tabel 4.20 dijelaskan bahwa untuk variabel place nilai 
signifikan sebesar 0.099 maka dapat diputuskan untuk Terima H0 karena nilai P-
value > 0.05 atau 0.099 > 0.05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 
dengan tingkat kepercayaan 95% tidak ada pengaruh yang signifikan antara 
place terhadap kepuasan konsumen. 
 
4.8.4 Menguji antara Kualitas promotion dengan kepuasan konsumen 
Hipotesis penelitian 
H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara promotion terhadap kepuasan 
konsumen 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara promotion terhadap kepuasan 
konsumen 
Berdasarkan hasil pengujian regresi secara parsial diatas (uji parsial) 
yang ditunjukan pada tabel 4.20 dijelaskan bahwa untuk variabel promotion nilai 
signifikan sebesar 0.006 maka dapat diputuskan untuk Tolak H0 karena nilai P-
value < 0.05 atau 0.006 < 0.05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 
dengan tingkat kepercayaan 95% ada pengaruh yang signifikan antara promotion 
terhadap kepuasan konsumen. 
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Nilai koefisien pada variable promotion sebesar 0.132 yang artinya setiap 
meningkatnya promotion, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen dalam 
memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang sebesar 0.132 
kali. 
 
4.8.5 Menguji antara Kualitas people dengan kepuasan konsumen 
Hipotesis penelitian 
H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara people terhadap kepuasan 
konsumen 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara people terhadap kepuasan 
konsumen 
Berdasarkan hasil pengujian regresi secara parsial diatas (uji parsial) 
yang ditunjukan pada tabel 4.20 dijelaskan bahwa untuk variabel people nilai 
signifikan sebesar 0.000 maka dapat diputuskan untuk Tolak H0 karena nilai P-
value < 0.05 atau 0.000 < 0.05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 
dengan tingkat kepercayaan 95% ada pengaruh yang signifikan antara people 
terhadap kepuasan konsumen. 
Nilai koefisien pada variable people sebesar 0.401 yang artinya setiap 
meningkatnya people, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen dalam 
memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang sebesar 0.401 
kali. 
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4.8.6 Menguji antara Kualitas physical evidence dengan kepuasan 
konsumen 
Hipotesis penelitian 
H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara physical evidence terhadap 
kepuasan konsumen 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara physical evidence terhadap 
kepuasan konsumen 
Berdasarkan hasil pengujian regresi secara parsial diatas (uji parsial) 
yang ditunjukan pada tabel 4.20 dijelaskan bahwa untuk variabel physical 
evidence nilai signifikan sebesar 0.012 maka dapat diputuskan untuk Tolak H0 
karena nilai P-value < 0.05 atau 0.012 < 0.05. Oleh karena itu dapat disimpulkan 
bahwa dengan tingkat kepercayaan 95% ada pengaruh yang signifikan antara 
physical evidence terhadap kepuasan konsumen. 
Nilai koefisien pada variable physical evidence sebesar 0.125 yang 
artinya setiap meningkatnya physical evidence, maka akan meningkatkan 
kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) 
Cabang Pinrang sebesar 0.125 kali. 
 
4.8.7 Menguji antara Kualitas process dengan kepuasan konsumen 
Hipotesis penelitian 
H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara process terhadap kepuasan 
konsumen 
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara process terhadap kepuasan 
konsumen 
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Berdasarkan hasil pengujian regresi secara parsial diatas (uji parsial) 
yang ditunjukan pada tabel 4.20 dijelaskan bahwa untuk variabel process nilai 
signifikan sebesar 0.001 maka dapat diputuskan untuk Tolak H0 karena nilai P-
value < 0.05 atau 0.001 < 0.05. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 
dengan tingkat kepercayaan 95% ada pengaruh yang signifikan antara process 
terhadap kepuasan konsumen. 
Nilai koefisien pada variable process sebesar 0.168 yang artinya setiap 
meningkatnya process, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen dalam 
memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) Cabang Pinrang sebesar 0.168 
kali. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1 Kesimpulan 
 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka 
dapat disimpulkan : 
1. Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa strategi bauran 
pemasaran jasa yang terdiri dari dimensi product, price, place, promotion, 
people, physical evidence dan process berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT Pegadaian (Persero) 
Cabang Pinrang dengan nilai signifikan yang dilihat dari tabel Anova 
sebesar 0.000. Dengan demikian hipotesis pertama dapat diterima.  
2. Kemudian dapat pula disimpulkan bahwa ketujuh nilai uji t masing-masing 
variabel produk(X1), price(X2), place(X3), promotion(X4), people(X5), 
physical evidence(X6), dan process(X7) terhadap kepuasan konsumen 
PT. Pegadaian Persero Cabang Pinrang dua diantaranya berada di atas 
0,05 yaitu price dan place, lima variable yang berada di bawah 0,05 yaitu 
variable product, promotion, people ,phisical evidence dan process 
namun dilihat dari nilai signifikan variabel people 0,000 < 0,05 maka 
dapat kesimpulan bahwa variable people (X5) adalah variable yang paling 
dominan terhadap kepuasan konsumen dalam memilih produk jasa PT. 
Pegadaian Persero Cabang Pinrang. Dengan demikian  hapotesis kedua 
diterima. 
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5.2 Saran 
 Berdasarkan kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan yang telah 
dikemukakan dapat disampaikan beberapa saran untuk dijadikan bahan acuan 
perbaikan bagi PT. Pegadaian Persero Cabang Pinrang. Saran penulis yang 
dianggap perlu oleh perusahaan adalah untuk mempertahankan dan lebih 
meningkatkan strategi bauran pemasaran jasa yaitu Price dan Place . Yaitu pada 
faktor place dimana hal ini memiliki peranan yang penting dalam membantu 
perusahaan untuk menyediakan barang dan jasa yang dibutuhkan dan diinginkan 
oleh konsumen pada waktu dan tempat yang tepat. Dan tak lupa pula PT. 
Pegadaian Persero Cabang Pinrang juga harus lebih meningkatkan strategi 
bauran pemasaran jasa yang lainnya seperti produk, promotion, people, physical 
evidence  dan Process. Hal ini disebabkan karena antara ke tujuh bauran 
pemasaran ini memiliki hubungan yang saling menunjang satu sama lain. Jika 
ketujuh bauran tersebut bisa ditingkatkan agar bisa membuat konsumen merasa 
puas telah menggunakan produk/jasa pegadaian secara otomatis akan 
menambah profit bagi perusahaan itu sendiri. 
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Lampiran 2 
KUISIONER PENELITIAN 
 
PENGARUH BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN STUDI PADA PT PEGADAIAN CABANG PINRANG 
 
1. Identitas Responden 
Nama     :  
Alamat     : 
Umur     : 
Jenis Kelamin    : Laki-laki / Perempuan* 
Pekerjaan    :  
 
Bacalah petunjuk pengisian dan keterangan sebelum anda 
menjawab pertanyaan yang diajukan. 
2. Petunjuk Pengisian 
Isilah jawaban berikut sesuai dengan pendapat anda, dengan cara 
memberikan tanda checklist pada kolom yang tersedia. Adapun tanda 
kolom adalah sebagai berikut: 
 Sangat Setuju (SS)  = 5 
 Setuju (S)   = 4 
 Biasa Saja (BS)  = 3 
 Tidak Setuju (TS)  = 2 
 Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
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NO KETERANGAN STS TS BS S SS 
 Jasa / Produk      
1 Dengan menggunakan jasa pegadaian 
anda dapat mendapatkan jasa taksiran 
yang maksimal. 
     
2 Bisnis gadai pegadaian yang terpacaya 
saat ini. 
     
3 Dengan menggunakan produk jasa 
titipan pegadaian barang anda terjamin 
aman. 
     
 Price (Harga)      
1 Bunga yang dibebankan kepada nasabah 
lebih rendah dibandingkan kompetitor. 
     
2 Biaya administrasi yang dibebankan 
kepada nasabah setiap transaksi sangat 
terjangkau. 
     
3 Dengan denda yang rendah nasabah 
tidak terlalu dirugikan apabila terlambat 
membayar kewajiban. 
     
 Place (Distribusi)      
1 Lokasi PT. Pegadaian Persero Cabang 
Pinrang sangat strategis. 
     
2 Banyaknya sarana transportasi yang 
tersedia. 
     
3 Kondisi lalu lintas yang aman.      
 Promotion (Promosi)      
1 Promosi di media cetak sangat menarik.      
2 Tampilan brosur yang menarik dan unik 
sehingga masyarakat tertarik 
membacanya. 
     
3 Hadirnya iklan pegadaian di stasiun TV 
menambah informasi bagi nasabah. 
     
 People (Karyawan)      
1 Semua karyawan mempunyai integritas 
yang tinggi. 
     
2 Semua karyawan profesional dalam 
bekerja. 
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3 Semua karyawan menguasai produk 
pegadaian yang ditawarkan ke nasabah. 
     
 Physical Evidence (Bukti Fisik)      
1 Tersedianya banner diruang tunggu 
nasabah sehingga membantu nasabah 
lebih mengenal produk pegadaian. 
     
2 Tersedianya papan pengumuman 
disetiap kantor untuk membantu nasabah 
mendapatkan informasi tentang 
pelelangan. 
     
3 Tersedianya beberapa papan petunjuk 
sehingga nasabah semakin mudah 
menemukan lokasi. 
     
 Process (Proses)      
1 Teliti dalam pencatatan data transaksi 
tanpa ada kesalahan. 
     
2 Prosedur dan syarat yang mudah dalam 
bertransaksi. 
     
3 Proedur menggadai yang cepat dan 
aman. 
     
 Kepuasan Konsumen      
1 Merasa puas dengan sarana-sarana 
pegadaian yang diberikan untuk 
mepermudah transaksi. 
     
2 Terpenuhinya keinginan nasabah dalam 
bertransaksi. 
     
3 Puas dengan keamanan dan 
kenyamanan yang diberikan selama 
menjadi nasabah pegadaian. 
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Regression 
        
 
         Variables Entered/Removeda 
      
Model 
Variables 
Entered 
Variables 
Removed 
Method 
      
1 
x7, x3, x4, 
x6, x2, x1, 
x5b 
. Enter 
      a. Dependent Variable: y 
      b. All requested variables entered. 
      
 
         Model Summaryb 
    
Model R R Square 
Adjusted 
R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
    
1 .875a .765 .747 .72840 2.124 
    a. Predictors: (Constant), x7, x3, x4, x6, x2, x1, x5 
    b. Dependent Variable: y 
    
 
         ANOVAa 
   
Model 
Sum of 
Squares 
df Mean Square F Sig. 
   
1 
Regression 159.187 7 22.741 42.861 .000b 
   
Residual 48.813 92 .531     
   
Total 208.000 99       
   a. Dependent Variable: y 
   b. Predictors: (Constant), x7, x3, x4, x6, x2, x1, x5 
   
 
         Coefficientsa 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
 
B 
Std. 
Error 
Beta Tolerance VIF 
 
1 
(Constant) -1.269 1.035   -1.226 .223     
 x1 .194 .062 .189 3.114 .002 .695 1.439 
 x2 -.010 .054 -.012 -.182 .856 .553 1.809 
 x3 .098 .059 .101 1.664 .099 .691 1.448 
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x4 .132 .047 .156 2.791 .006 .821 1.218 
 x5 .401 .067 .483 6.028 .000 .398 2.513 
 x6 .125 .049 .142 2.568 .012 .837 1.195 
 x7 .168 .048 .205 3.541 .001 .764 1.309 
 a. Dependent Variable: y 
  
Collinearity Diagnosticsa 
 
Model Dimension Eigenvalue 
Condition 
Index 
Variance Proportions 
 
(Constant) x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 
 
1 
1 7.933 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 
 2 .017 21.449 .01 .02 .21 .00 .21 .05 .05 .04 
 3 .015 23.327 .00 .04 .02 .12 .09 .00 .01 .49 
 4 .011 26.752 .00 .01 .03 .00 .37 .02 .55 .07 
 5 .008 30.689 .02 .10 .13 .20 .18 .03 .33 .21 
 6 .006 35.790 .21 .08 .27 .24 .01 .31 .01 .01 
 7 .006 36.490 .06 .64 .06 .34 .07 .11 .01 .00 
 8 .003 48.648 .70 .11 .28 .10 .07 .49 .04 .18 
 a. Dependent Variable: y 
 
 
            
Residuals Statisticsa 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 9.1077 15.3651 13.8000 1.26805 100 
Residual -1.63823 1.62791 .00000 .70218 100 
Std. Predicted Value -3.700 1.234 .000 1.000 100 
Std. Residual -2.249 2.235 .000 .964 100 
a. Dependent Variable: y 
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Charts 
 
 
 
 
